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. 241870-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO vy que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente 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:

241870-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO
Matricula No 19557293

Direccion para Notificacion marthaelenaruizcamargo@hotmail.com CIUDAD JARDIN

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3261456
Resolucion No. 241870-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241870 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(@) MARTHA ELENA RUIZ
CAMARGO identificado con C.C. No. 42089193, obrando en calidad de Otros presenté
RECLAMO No. 241870 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 19557293 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CL 17 # 26 - 13 A.COMUN 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 peticionario, 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; 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) Elena como usuario del servicio
y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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° E12N000399. “Se revisaron todas las instalaciones y areas
comunes y se Vverificaron todas las conexiones en buen estado no existen fugas ni dafios”

Con esto en mente y para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado a la
matricula reclamante, le informamos que en su integralidad es considerado como
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto
y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a
cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una
red propia de distribucion interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a



la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para
atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

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

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

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

Los grupos SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR tienen entonces una Unica cuenta
mama y pueden tener una o0 muchas cuentas hijas. Si una cuenta hija tiene medidor
individual para registrar Unicamente su consumo entonces la facturacion mensual llegara
por los valores registrados por su medidor.

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

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria
de los medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Asi las cosas, se reviso en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
se observo que la empresa en los periodos de septiembre y octubre DE 2020 ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, siendo evidente que si se esta
aplicando el sistema de descontar y repartir.

Ahora bien, Consultado dicho sistema, se observO que al predio con matricula No.
19557293, se ha facturado de la siguiente manera, atendiendo su primer pretension:

. Consumo Consumo . . Consumo .
Periodos - Diferencia Observacion
mama hijas Facturado
Correcto diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94
Octubre 31 m3 pendientes r facturar
2020 344 m3 273 m3 71MT3 40 MT3 hasta que se determine
causa del incremento en el
consumo*
Septiembr Consumo por diferencia de
e 2020 374m3 302 72m3 36 M3 | ectura (Art. 146-Ley 142/94




36 m3 pendientes por

facturar hasta que se

determine causa del
incremento en el consumo*

* El incremento, segun la visita practicada, se le atribuye Unicamente al consumo del
predio. Ademas, todas las cuentas hijas se reportan como sin observaciéon y registrando
en nuestro sistema.

Ahora bien, el consumo como ya bien se dijo, se debe Unicamente a utilizacion del servicio,
el cual esta siendo facturado como se evidencid en el cuadro anterior. Por lo que el area
comun no esta realizando pagos indebidos con respecto a las matriculas que se le
descuentan asignadas bajo la modalidad de cuentas hijas. Continuando, enviar al banco
de pruebas los medidores instalados en las cuentas hijas trae consigo unos costos
operativos que deberan ser asumidos por los usuarios de cada uno de los predios, por lo
que la legitimacion por activa para solicitar tal servicio solo recae en cabeza de ellos y no
de la propiedad horizontal; maxime cuando en el sistema y en la visita se reportan sin
anomalias y registrando. A su vez, en ocasion a la emergencia sanitaria declarada con
ocasién a la pandemia, el servicio de banco de pruebas no se esta prestando en la
actualidad.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodo de septiembre y octubre DE 2020 es correcto y no sera modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida;
acatando la normatividad vigente con respecto al consumo pendiente por facturar que se
vera reflejado en préximas facturaciones; y declardndose finalmente como NO
PROCEDENTE su reclamacion.

Por ultimo, se le exhorta a la sefiora peticionaria a efectos de recurrir eventualmente la
decision aqui tomada, aporte certificado de representacion legal emitido por secretaria de
gobierno para acreditar legitimacion por activa; a su vez, se le recomienda al usuario hacer
revision periodica de las instalaciones hidraulicas (utilizar geéfono de manera particular si a
bien lo considera necesario ya que la empresa tampoco esta prestando este servicio de
momento) del predio ya que los consumos generados por fugas y dafios visibles son
responsabilidad del usuario y la Empresa no responde por los mismos, ademas es
importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Ley 675 de 2001 Articulo 32, en su paragrafo anico  establece:

“PARAGRAFO: Para efectos de facturacion de los servicios publicos domiciliarios a zonas comunes, la
persona juridica que surge como efecto de la constitucion al régimen de propiedad horizontal podra ser
considerada como usuaria Unica frente a las empresas prestadoras de los mismos, si asi lo solicita, caso en el
cual el cobro del servicio se hara unicamente con fundamento en la lectura del medidor individual que exista
para las zonas comunes; en caso de no existir dicho medidor, se cobrar4 de acuerdo con la diferencia del
consumo que registra el medidor general y la suma de los medidores individuales.

DECRETO 1077 DE 2015
DEFINICIONES

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

5. Red de distribucion, red local o red secundaria de acueducto. Es el conjunto de tuberias, accesorios,
estructura y equipos que conducen el agua desde la red matriz o primaria hasta las acometidas domiciliarias
del respectivo proyecto urbanistico. Su disefio y construccion corresponde a los urbanizadores.

(Decreto 3050 de 2013, art. 3).

34. Medidor general o totalizador. Dispositivo instalado en unidades inmobiliarias para medir y acumular el
consumo total de agua.

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

35. Multiusuarios. Edificacion de apartamentos, oficinas o locales con medicion general constituida por dos o
mas unidades independientes.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA ELENA
RUIZ CAMARGO identificado con C.C. No. 42089193 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) MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO enviando citacion a Correo
Electrénico:, marthaelenaruizcamargo@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificaciébn de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: MARTHA ELENA RUIZ CAMARGO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19557293 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 5 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. 241945-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241945-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA LUCIA SANCHEZ
Matricula No 1624568

Direccion para Notificacion portondesantacruz@gmail.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



Visita No. 3261478
Resolucion No. 241945-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241945 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) MARTHA LUCIA SANCHEZ
identificado con C.C. No. 31411781, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
241945 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1624568 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CALLE 38 #13-115 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 peticionario, 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; 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 5 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participéd el(la) sefiora(a) Marta largo como usuario del
servicio y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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° 080791659. “Se revisaron todas las instalaciones
del predio y las areas comunes no existen fugas ni dafios se verificod el tanque de
almacenamiento la piscina lavaderos y duchas, sanitarios todo en buen estado no existen
fugas”

Con esto en mente y para los efectos de identificacion del tipo de servicio prestado a la
matricula reclamante, le informamos que en su integralidad es considerado como
SISTEMA GENERAL O TOTALIZADOR entendiéndose como SISTEMA GENERAL O
TOTALIZADOR o grupo de usuarios a todos aquellos clientes de la Empresa de Acueducto
y Alcantarillado de Pereira que comparten una sola acometida de entrada a través de la
cual se surten del servicio de acueducto; es decir, la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira no les entrega el agua por medio de una acometida individual a



cada uno de ellos sino que el grupo se ha organizado internamente mediante el uso de una
red propia de distribucion interna de tal manera que Aguas y Aguas les entrega el agua a
la entrada de dicha red utilizando para ello una sola acometida de diametro adecuado para
atender el consumo del grupo completo de usuarios internos.

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

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

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

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

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

Paragrafo 1°. La diferencia de consumo resultante entre el medidor general y la sumatoria
de los medidores individuales, correspondera al consumo de las areas comunes.”

Asi las cosas, se reviso en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y
se observo que la empresa en los periodos de septiembre y octubre DE 2020 ha facturado
los consumos con base en lo registrado en el medidor, siendo evidente que si se esta
aplicando el sistema de descontar y repartir.

Ahora bien, Consultado dicho sistema, se observO que al predio con matricula No.
1624568, se ha facturado de la siguiente manera, atendiendo su primer pretension:

. Consumo Consumo . . Consumo .
Periodos - Diferencia Observacion
mama hijas Facturado

Consumo ccorrecto por

Octubre diferencia de lectura (Art.
2020 917 m3 576 m3 341 MT3 341 MT3 146-Ley 142/94




Consumo por diferencia de
lectura (Art. 146-Ley 142/94
175 M3 pendientes por
825 m3 594 M3 231 m3 56 m3 facturar hasta que se
determine causa del
incremento en el consumo*

Septiembr
e 2020

* El incremento, segun la visita practicada, se le atribuye Unicamente al consumo del
predio. Ademas, todas las cuentas hijas se reportan como sin observaciéon y registrando
en nuestro sistema.

Ahora bien, el consumo como ya bien se dijo, se debe Unicamente a utilizacion del servicio,
el cual esta siendo facturado como se evidencid en el cuadro anterior. Por lo que el area
comun no esta realizando pagos indebidos con respecto a las matriculas que se le
descuentan asignadas bajo la modalidad de cuentas hijas.

Finalmente, se le invita, si a bien lo considera, a que realice investigacion con gedéfono
naturaleza particular sobre las instalaciones hidraulicas del area coman (la Empresa no e:
prestando esta clase de servicios por la pandemia), por lo que de encontrar una fuga interi
podra manifestar nuevamente su inconformidad aportando las evidencias de la exploracion ¢
el gedfono.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodo de septiembre y octubre DE 2020 es correcto y no sera modificado,
porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida. Por lo
tanto, se declara finalmente como NO PROCEDENTE su reclamacion.

Por ultimo, se le exhorta a la sefiora peticionaria a efectos de recurrir eventualmente la
decision aqui tomada, aporte certificado de representacion legal emitido por secretaria de
gobierno para acreditar legitimacion por activa; a su vez, 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 los mismos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor 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 ningan caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA LUCIA
SANCHEZ identificado con C.C. No. 31411781 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) MARTHA LUCIA SANCHEZ enviando citaciéon a Correo Electronico:,
portondesantacruz@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: MARTHA LUCIA SANCHEZ la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto
y alcantarillado a la Matricula No. 1624568 a partir de la fecha de Notificacion de la
presente Resolucion.

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



del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 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 Resolucion No. 241943-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

241943-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JAIME OSORIO

Matricula No 639179

Direccion para Notificacion colombia.dnk@gmail.com POR AV 30 DE AGOSTO

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. 3261518
Resolucion No. 241943-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241943 de 23 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 23 DE OCTUBRE DE 2020 el sefior JAIME OSORIO identificado con C.C. No.
1088321978, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241943 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 639179 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: AV 30 DE AGOSTO #30-30 LOCAL 18
PISO 2. CENTRO COM 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 Jaime Osorio como usuario del servicio y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA 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°
0715MMCEL66527AA el cual registra una lectura acumulada de 177 m3. Se revisaron todas las
instalaciones del predio donde se pudo constatar qu e estan en buen estado, no existen
fugas ni dafos.  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 utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes
del predio dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional, el medidor presentd una
diferencia de 12 m3, en el periodo de Octubre avanzé de 164 m23 a 176 m3, prueba fehaciente de la
diferencia de lectura registrada, se desvirtud inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte
del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de Octubre de 2020 ES CORRECTO y NO sera reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

Por ultimo, se informa que para realizar el cambio de datos bésicos debe aportar los soportes o



documentacién necesaria para ello, en este caso seria el certificado de Camara de Comercio con
fecha de expedicidbn menor a 30 dias y copia de la cedula del representante legal de la Empresa.

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 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JAIME OSORIO
identificado con C.C. No. 1088321978 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 JAIME OSORIO enviando citacion a Correo Electrénico:, colombia.dnk@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: JAIME OSORIO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 639179 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 5 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. 241990-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CASAUTOS S.A CASAUTOS S.A 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:

241990-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario CASAUTOS S.A CASAUTOS S.A
Matricula No 243550

Direccion para Notificacion asistente.administrativa@casautos.com.co CENTENARIO

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. 3261666
Resolucion No. 241990-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241990 de 26 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) CASAUTOS S.A CASAUTOS S.A
identificado con C.C. No. 800206234-4, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO
No. 241990 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
243550 Ciclo: 4 ubicada en la direccion: CR 14 # 20 A - 63 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 particip6 el(la) sefiora(a) Correa como usuario del servicio
y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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° P1815MMRSA109528AA  “Se revisaron todas las
instalaciones del predio y se pudo constatar que no existen ni fugas ni dafios todo en buen
estado”

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revis6 en el historico de
lecturas del predio con matricula 243550 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 P1815MMRSA109528AA
) ¥ que cuenta con disponibilidad del servicio.



De tal suerte, la variacion, como se determiné en la visita, se le atribuye exclusivamente a
la utilizacion del servicio; las diferencias consagradas, para el mes de octubre se muestran
a asi:

+ OCTUBRE: Diferencia de lectura 24 m3, a razén de lectura anterior 189 M3 lectura
final 213 m3

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
11/10/2020 no se encontré6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagr0 en el sistema como predio SIN ANOMALIA y SIN
OBSERVACION. Mismo sentido que en la visita practicada.

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

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

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

Asi las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no hay lugar a
realizar la correccion solicitada méxime cuando el incremento en el consumo se debe
Ganicamente a la utilizacion del servicio; y en consecuencia, se declara como NO
PROCEDENTE su reclamacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por CASAUTOS S.A
CASAUTOS S.A identificado con C.C. No. 800206234-4 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) CASAUTOS S.A CASAUTOS S.A enviando citacibn a Correo
Electrénico:, asistente.administrativa@casautos.com.co haciéndole entrega de una copia
de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificaciébn de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: CASAUTOS S.A CASAUTOS S.A la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 243550 a partir de la fecha de Notificacidén



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 5 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. 241994-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANIBAL IDARRAGA PIEDRAHITA 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:

241994-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ANIBAL IDARRAGA PIEDRAHITA
Matricula No 696104

Direccion para Notificacion andresdevilleros@gmaiL.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3261927
Resolucion No. 241994-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241994 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 ANIBAL IDARRAGA PIEDRAHITA
identificado con C.C. No. 15911821, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
241994 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 696104 Ciclo: 2 ubicada en:
CALLE 17 #5-61, APTO 902 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 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participé el sefior Anibal Idarraga 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° P1915MMRAL121240AA el cual
registra una lectura acumulada de 113 m3. Con observacion: Se cierran todas las llaves y
el medidor sigue girando.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afectdé el consumo del periodo de
OCTUBRE DE 2020, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el
consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al consumo promedio por
aforo individual, el cual es de 4 m3 por persona.

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



la fugas o dafos que estén afectando el consumo del predio; pues de no ser reparada se
seguira viendo afectado notablemente el consumo de predio.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera PROCEDENTE reliquidar el consumo facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en los periodos de OCTUBRE DE 2020 consumo
promedio por aforo individual, el cual es de 16 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -138092 detallado asi:

Concept | Period | Causal Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
o] o] Lig. Fact. Lig. Fact.
2020-1 408 0 0 -2 0 -2
0

AJUSTE | 2020-1 408 0 0 -3 0 -3
A LA 0
DECENA
ALCANT
ARILLAD

@)

CONSU | 2020-1 408 3 26 4914 42592 -37678
MO 0
ACUEDU

CTO
VERTIMI | 2020-1 408 3 26 5724 49610 -43886
ENTO 0
ALCANT
ARILLAD

@)

NC 2020-1 408 3 26 3406 29516 -26111
CONTRI 0

B
ACUEDU

CTO

NC 2020-1 408 3 26 3967 34380 -30413
CONTRI 0

B
ALCANT
ARILLAD

@)

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 ANIBAL IDARRAGA
PIEDRAHITA identificado con C.C. No. 15911821 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.



ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior ANIBAL IDARRAGA PIEDRAHITA enviando citacion a Correo
Electrénico:, andresdevilleros@gmailL.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: ANIBAL IDARRAGA PIEDRAHITA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 696104 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucion.

ARTICULO 4o0. ontra 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: graguirre



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242009-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA MONICA CORREA 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:

242009-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA MONICA CORREA
Matricula No 626416

Direccion para Notificacion Yulietical990@hotmail.com GAVIOTAS

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. 3261936
Resolucion No. 242009-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242009 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 MARTHA MONICA CORREA
identificado con C.C. No. 42087324, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
242009 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 626416 Ciclo: 4 ubicada en la
direccién: CALLE20A#29-12 LAS GAVIOTAS en el periodo facturado Octubre de 2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 3 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participé la sefiora Cindy Arango como usuario del
servicio y FREDDY RAMOS RIOS como colaborador de la Empresa, se determiné que,
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° C15LA071939 el cual registra una lectura acumulada de 728
m3.Con observacion: Se reviso el predio no existen fugas instalaciones en buen estado
viven dos personas hace un afio, Nota el usuario me informa que también reclama por el
cobro en el item acuerdos de pago, favor revisar.

Se revis6 en el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
gue la empresa en el periodo de OCTUBRE DE 2020 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, el medidor presentd una diferencia de 9 m3, avanz6 de 713 a 722 m3, y en la
visita técnica se desvirtud inconsistencia en el reporte de la lectura.

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.

la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P. con el fin de dar
cumplimiento con lo ordenado en los Decretos Legislativos 528 y 580 de 2020, DECIDE:



ARTICULO PRIMERO: alcantarillado a los Usuarios de Aguas y Aguas de Pereira asi:
Conceder pago diferido de los servicios publicos de acueducto y el monto a diferir estara
sujeto a la facturacion corriente, y puede cubrir los meses de abril y / 0 mayo y / o junio de
2020. El plazo maximo para aplicar el diferido es hasta por 24 meses, en su factura se le
vera reflejado el valor de la cartera, mas el valor del diferido.

Por la cual se establecen medidas transitorias para los diferidos e incentivos mientras dura
la Emergencia Sanitaria Decretada por el Gobierno Nacional, por el COVID-19 Para los
usuarios del estrato 3, que no paguen su factura para el mes de junio, y no se inscriban, el
diferido aplica automaticamente, y tienen 2 meses de gracia para iniciar el cobro del
diferido, es decir que el diferido del mes de abril, iniciara su cobro en el mes de Septiembre
de 2020.

Frente al acuerdo de pago en mencion, debemos informarle que el mismo se gener6 de
manera automatica al no reportarse pago en el sistema para el mes de JUNIO DE 2020; y
se reporta como diferido por covid 19. Dicho diferido se esta efectuando solo con la
finalidad de no suspender la prestacion del recurso hidrico y de aliviar, de alguna manera,
las condiciones econdmicas de los propietarios/usuarios de los predios, ahora bien, si el
usuario tiene soporte de pago de la factura N°48280521 por valor de $46.160 debera
anexar este soporte para que la empresa realice la respectiva verificacion del pago en
nuestro médulo de pagos.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u 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 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 MARTHA
MONICA CORREA identificado con C.C. No. 42087324 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O 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) MARTHA MONICA CORREA enviando citacion a Correo
Electrénico:, Yulietical990@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: MARTHA MONICA CORREA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 626416 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. ontra 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectdé: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 242010-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DORALBA CRUZ LARGO 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:

242010-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA DORALBA CRUZ LARGO
Matricula No 638064

Direccion para Notificacion largo005678@gmail.com 2500 LOTES

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. 3261830
Resolucion No. 242010-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242010 de 26 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 26 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) MARIA DORALBA CRUZ LARGO
identificado con C.C. No. 42074375, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
242010 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
638064 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: MZ 27 CS 29 2500 LOTES-VILLA MARIA 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 particip6 el(la) sefiora(a) Doralba Cruz 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° 1015MMCAFO005010AA. “Se abre llave y medidor
no registra. Es decir medidor frenado. Usuaria autoriza cambio del medidor. Ademas se
reviso y existen instalaciones en buen estado.”

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso en el sistema de
informacién comercial del predio con matricula 638064, encontrando la siguiente
informacion:

En primer término, el predio no presenta consumo desde el mes de agosto de 2020 por lo
gue al no tener la certeza del nivel de ocupacién del predio y en aras de ser garantistas con
los usuarios del servicio, la empresa solo ha facturado los cargos fijos para el predio. Es



decir, en los periodos de agosto, septiembre y octubre de 2020, solo facturd cargos fijos sin
consumo alguno.

Segundo, sobre el medidor se tenia como sin anomalia ni observacion, en resumen, no se
tenia reporte respecto a su condicion (medidor frenado). Situacion que fue solucionada con
la visita efectuada donde se determiné que efectivamente el medidor se encuentra en ese
estado.

Asi y obedeciendo a lo manifestado en la visita practicada (usuaria autoriza cambio de
medidor) se generd novedad en el sistema para que se le adelante cambio del equipo de
medida. Esta solicitud sera efectuada en tanto se cuente con el personal operativo para
ello.

Ademas, debemos recalcar que sobre la solicitud elaborada por la sefiora usuaria a través
de la linea de atencion 116 no quedo radicada en el sistema ni se cuenta con reporte de la
misma,; y es por este motivo que el medidor no ha sido cambiado hasta la fecha.

Finalmente, con respecto al asunto del minimo vital, en el sistema se reporta orden de
trabajo radicada bajo NO. 3262638 respecto del retiro del beneficio MINIMO VITAL “SE
CANCELA BENEFICIO POR CONSUMO CERO DEL PREDIO EN LOS MESES DE
AGOSTO, SEPTIEMBRE, OCTUBRE DE 2020.

Al respecto, debemos explicarle que el beneficio del MINIMO VITAL es un beneficio
constituido en pro de subsidiar el consumo del recurso hidrico generado al interior de los
predios; garantizando el acceso al liquido vital a la poblacién que lo necesita. En
conclusién, es un beneficio que se establecié Unicamente para la utilizacién del servicio; y
al predio presentar consumo 0 m3, quedoé excluido de tal dadiva hasta en tanto no se
reporte consumo en el mismo.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que los cargos fijos facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en el periodo OCTUBRE DE 2020 son correctos y no serdn modificado, esto en
cumplimiento del articulo 90 de la ley 142 de 1994 (sobre cargos fijos) y en concordancia
con el retiro del beneficio del minimo vital.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor 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 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DORALBA
CRUZ LARGO identificado con C.C. No. 42074375 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(a) MARIA DORALBA CRUZ LARGO enviando citacion a Correo
Electrénico:, largo005678@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: MARIA DORALBA CRUZ LARGO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 638064 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 héabiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 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. 242015-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE ARIAS MURILLO 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:

242015-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ANTONIO JOSE ARIAS MURILLO
Matricula No 1027911

Direccion para Notificacion rx123san@gmail.com VILLA SANTANA -SAN VICENTE

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. 3261960
Resolucion No. 242015-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242015 de 27 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) ANTONIO JOSE ARIAS
MURILLO identificado con C.C. No. 10057598, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 242015 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1027911 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 36 CS 3 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 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)

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) Antonio Arias como usuario del
servicio y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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° 1115MMCCA19735AA. “Se verificaron todas las
instalaciones del predio no existen fugas ni dafios todo en buen estado”

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revisO en el historico de
lecturas del predio con matricula 1027911 en el sistema de informacion 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 ) y que cuenta con
disponibilidad del servicio.

De tal suerte, la variacion, como se determiné en la visita, se le atribuye exclusivamente a
la utilizacion del servicio; las diferencias consagradas, para el mes de octubre se muestran
a asi:



+ OCTUBRE: Diferencia de lectura 25 m3, a razoén de lectura anterior 1363 M3 lectura
final 1388 m3

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
14/10/2020 no se encontré6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagr0 en el sistema como predio SIN ANOMALIA y SIN
OBSERVACION. Mismo sentido que en la visita practicada.

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 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, frente al asunto especifico del valor consagrado para el componente
alcantarillado en la factura para el servicio, le informamos que en esta solo se refleja el
valor del cargo fijo alcantarillado, vertimiento y recargos alcantarillados (este ultimo por $ 45
pesos), fuera del respectivo descuento que se realiza por el subsidio cargo fijos
alcantarillado y subsidio alcantarillado (a efectos practicos subsidio sobre el vertimiento).

En conclusion, 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 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 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ANTONIO JOSE
ARIAS MURILLO identificado con C.C. No. 10057598 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(@) ANTONIO JOSE ARIAS MURILLO enviando citacién a Correo
Electrdnico:, rx123san@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificaciébn de la presente resolucion no se ha



realizado pago total o parcial, ordenar a: ANTONIO JOSE ARIAS MURILLO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1027911 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 5 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. 242020-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ADRIANA HERRERA RIVERA 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:

242020-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ADRIANA HERRERA RIVERA
Matricula No 1684513

Direccion para Notificacion bodyfitnessgym33@gmail.com CIUDAD BOQUIA

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. 3261962
Resolucion No. 242020-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242020 de 27 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) ADRIANA HERRERA RIVERA
identificado con C.C. No. 42153531, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
242020 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1684513 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: MAZ 21 CASA 5 PISO 2 CIUDAD BOQUIA
PARQUE INDUSTRI 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 5 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participé el(la) sefiora(a) Adriana como usuario del
servicio y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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° P1715MMRSA101013AA. “Se revisaron toda la
instalaciones del predio estan en buen estado no existen fugas ni dafios el medidor no
registra pulso”

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revis6 en el historico de
lecturas del predio con matricula 1684513 en el sistema de informacion 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 P1715MMRSA101013AA)
y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, la variacion, como se determiné en la visita, se le atribuye exclusivamente a



la utilizacion del servicio; las diferencias consagradas, para el mes de octubre se muestran
a asi:

+ OCTUBRE: Diferencia de lectura 11 m3, a razén de lectura anterior 169 M3 lectura
final 180 m3

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
13/10/2020 no se encontré6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagr0 en el sistema como predio SIN ANOMALIA y SIN
OBSERVACION. Mismo sentido que la visita practicada.

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

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

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

Asi las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no hay lugar a
realizar el ajuste solicitado, maxime cuando se determiné que el incremento en la
facturacion se debe a la utilizacion del servicio (no hay fugas). 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, o con base en los consumos promedios de suscriptores 0
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ADRIANA
HERRERA RIVERA identificado con C.C. No. 42153531 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) ADRIANA HERRERA RIVERA enviando citacion a Correo
Electronico:, bodyfithnessgym33@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: ADRIANA HERRERA RIVERA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1684513 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 5 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. 242017-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BRENDA MORALES y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificacion personal, se efectlia la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), razén por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

242017-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario BRENDA MORALES
Matricula No 856336

Direccion para Notificacion Brendital223@gmail.com CONSTRUCTORES

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 242017-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242017 de 27 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 27 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) BRENDA MORALES identificado con C.C. No.
1088295856, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 242017 consistente en: CLASE DE USO
INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 856336 Ciclo: 3
ubicada en: MZ 3 CS 45 APTO 2 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-8, 2020-9,2020-10.

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: (Radicacién,
analisis y calificacidn definitiva)

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

El concepto SSPD-0J 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

Que de conformidad con el certificado expedido por la Secretaria de Planeacién Municipal de
Pereira, en el cual hace constar que el inmueble con matricula 856336 ubicado en la MZ 3 CS 45,
Barrio CONSTRUCTORES, de acuerdo a la metodologia de estratificacion realizadas por el
Departamento Nacional de Planeacién DNP, las cuales evalian las caracteristicas fisicas y de
localizacion de la vivienda y su zona de influencia, se le ha asignado ESTRATO: 2 BAJO, CLASE
DE USO RESIDENCIAL

Al revisar en el sistema de informacion comercial, actualmente figura como RESIDENCIAL, estrato
2 BAJO. Se comisiona al grupo de facturacion y cartera para que acrediten los conceptos DEBITO
ACUEDUCTO EMERGENCIA COVID 19 Y DEBITO VERTIMIENTO EMERGENCIA COVID-19 y
RECLASIFICACION DE USO, los cuales se veran reflejados en su proxima facturacion.



FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual establece:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios publicos se clasificardn maximo en seis estratos socioecondmicos asi: 1)
bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearan las metodologias que elabore el Departamento Nacional de
Planeacion, las cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico,
teniendo en cuenta la dotacion de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial
urbana que carezca de la prestacion de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios
basicos podra ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificaci o6n. La unidad espacial de
estratificacion es el area dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores
de estratificacion. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas
del conglomerado, se les daré un tratamiento individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios . Toda persona o grupo de personas podréa solicitar
revision del estrato que se le asigne. Los reclamos seran atendidos y resueltos en primera
instancia por el comité de estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por BRENDA MORALES identificado con
C.C. No. 1088295856 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
BRENDA MORALES enviando citacién a Correo Electrénico:, Brendital223@gmail.com haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a;: BRENDA MORALES la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por
el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 856336 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 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
deberéa 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 5 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. 242043-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GLORIA ARROYAVE G ARROYAVE 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:

242043-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario GLORIA ARROYAVE G ARROYAVE
Matricula No 612093

Direccion para Notificacion Chp2121@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



Visita No. 3262189
Resolucion No. 242043-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242043 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 la sefiora GLORIA ARROYAVE G ARROYAVE
identificado con C.C. No. 42050633, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 242043
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 612093 Ciclo: 5 ubicada en: CL 38 # 11- 55 APTO 201 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 5 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que participd la sefiora Gloria como usuario del servicio publico y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad
del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor
N° P1915MMRSA114528AA el cual registra una lectura acumulada de 128 m3. Se verificaron las
instalaciones y estan en buen estado, no existen fu gas, ni dafos, el usuario esta inconforme
porque no se le tomd la lectura en el mes de octubr e y quiere que se le actualice la lectura
para el periodo de noviembre.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de OCTUBRE de 2020 se registré 7 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de
que el medidor no se pudo leer , se procedid 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 el usuario es responsable de propiciar las condiciones necesarias
para el acceso del equipo técnico al equipo de medida, garantizando con ello un adecuado y
correcto registro de las lecturas del consumo del predio.

“...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 andlisis de la informacién dada por nuestro sistema de informacion, y de
acuerdo a la visita técnica realizada en el predio el dia 05 de Noviembre de 2020, se pudo constatar
la lectura acumulada por 128 ms3, se evidencia que el consumo registrado y facturado en el
sistema para el Periodo de Octubre de 2020, es muy similar al establecido en la revision técnica,
por lo tanto, la Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro 612093 para el periodo de
Noviembre de 2020, sera ajustado automaticamente por el Sistema de acuerdo a lo facturado en el
periodo de Octubre de 2020.

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. 612093 por la Empresa,
respecto al periodo de OCTUBRE de 2020 por 7 m? por Promedio ES CORRECTO al no poderse
realizar la lectura, y a su vez por ser muy similar al consumo real corroborado con la visita técnica,
por lo cual, éste departamento encuentra PROCEDENTE el reclamo presentado por la sefiora
GLORIA ARROYAVE ARROYAVE, y por ello, se realiza la actualizacion de la lectura registrada
mediante la OT 3263143 en el sistema de informacion, actuando de conformidad con la Ley 142
de 1994.

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, 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.”

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 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por GLORIA ARROYAVE G
ARROYAVE identificado con C.C. No. 42050633 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 a la
sefiora GLORIA ARROYAVE G ARROYAVE enviando citacion a Correo Electrénico:,
Chp2121@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: GLORIA ARROYAVE G ARROYAVE la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
612093 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 Resolucién rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 5 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. 242028-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA GLORIA RUIZ AGUIRRE 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:

242028-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA GLORIA RUIZ AGUIRRE
Matricula No 278697

Direccion para Notificacion internetavatares@gmail.com JOSE ANTONIO GALAN

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. 3261980
Resolucion No. 242028-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242028 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 la sefiora MARIA GLORIA RUIZ AGUIRRE identificado
con C.C. No. 24684503, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242028 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 278697 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: MZ 23 CASA 5 JOSE
ANTONIO GALAN 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 participd la sefiora Gloria como usuario del servicio y MARIO ALBERTO MOLINA
MOLINA como funcionario de la Empresa, se determindé que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
1215MMCMX22627AA el cual registra una lectura acumulada de 1614 m3. Se revisaron todas
las instalaciones del predio y estan en buen estado  , no existen fugas, ni dafios.  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 presenté una
diferencia de 33 m3, en el periodo de Octubre avanzé de 1567 m3 a 1600 m3, prueba fehaciente de
la diferencia de lectura registrada, se desvirtué inconsistencia en el equipo de medida y en el
reporte del lector. Se adjunta registro fotografico de la lectura registrada para el periodo
reclamado:



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 periddi  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 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.

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

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



Servicios Publicos.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA GLORIA RUIZ
AGUIRRE identificado con C.C. No. 24684503 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 a la
sefiora MARIA GLORIA RUIZ AGUIRRE enviando citacibn a Correo Electrénico:,
internetavatares@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: MARIA GLORIA RUIZ AGUIRRE la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 278697
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.

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

Dado en PEREIRA, el 5 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. 242045-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FLORALBA GUTIERREZ PARRA 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:

242045-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario FLORALBA GUTIERREZ PARRA
Matricula No 1694850

Direccion para Notificacion Nanitaparrag@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



Visita No. 3262129
Resolucion No. 242045-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242045 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 el (la) sefior(a) FLORALBA GUTIERREZ PARRA
identificado con C.C. No. 34055831, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
242045 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1694850 Ciclo: 8 ubicada en la direccion: CRA19#12-53 APTO 304 PINARES DE SAN
MARTIN COVARRU 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 participo el(la) sefiora(a) Gutiérrez como usuario del
servicio y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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° C16LA623667AA. “Se verificaron todas las
instalaciones del predio se reviso lavaplatos lavamanos lavadero todo en buen estado no
existen fugas ni dafios

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revis6 en el historico de
lecturas del predio con matricula 1694850 en el sistema de informacion 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 C16LA623667AA) y que
cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, la variacion, como se determiné en la visita, se le atribuye exclusivamente a



la utilizacion del servicio (predio que no presenta fugas); las diferencias consagradas, para
el mes de octubre se muestran a asi:

+ OCTUBRE: Diferencia de lectura 29 m3, a razén de lectura anterior 725 M3 lectura
final 754 m3

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
15/10/2020 no se encontré6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagr0 en el sistema como predio SIN ANOMALIA y SIN
OBSERVACION. Mismo sentido que la visita practicada.

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 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 el ajuste alguno, maxime cuando se determin6 que el incremento en la facturaciéon

se debe a la utilizacion del servicio (no hay fugas en el predio que estén afectando la
facturacion). En consecuencia, se declara como NO PROCEDENTE su reclamacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién del consumo, y el precio en el contrato.



La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que
se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor 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 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FLORALBA
GUTIERREZ PARRA identificado con C.C. No. 34055831 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) FLORALBA GUTIERREZ PARRA enviando citacion a Correo
Electronico:, Nanitaparrag@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificaciébn de la presente resolucion no se ha



realizado pago total o parcial, ordenar a: FLORALBA GUTIERREZ PARRA la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1694850 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 5 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. 242078-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242078-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LAURA RUIZ URIBE

Matricula No 1238575

Direccion para Notificacion SECRETARIA@FRIGOPER.COM.CO VILLA OLIMPICA

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. 3262537
Resolucion No. 242078-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242078 de 30 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora LAURA RUIZ URIBE identificado con C.C. No.
1088345307, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242078 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1238575 Ciclo: 13 ubicada en la direccién: CRA 14 # 83-125 VILLA OLIMPICA 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 calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que participdé la sefiora Laura Ruiz como usuario del servicio y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA 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°
1015MMCAF009350AA el cual registra una lectura acumulada de 8080 m3. Se verificaron todas
las instalaciones del predio estan en buen estado, no existen ni fugas, ni dafios, se puede
constatar que el medidor del predio esta frenado, s e requiere cambiar. Situacion que no
permite evidenciar la dismunucion en los consumos referenciados por la usuaria.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé
gue al predio con matricula No 1238575, se ha facturado en los periodos reclamados de la
siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo | Promedi Observacion
2020 Actual Anter o
Octubre 8080 8080 103 103 MEDIDOR FRENADO
Septiembre 8080 8080 103 103 MEDIDOR FRENADO
Agosto 8080 8080 104 104 MEDIDOR FRENADO
Julio 8080 8080 105 105 MEDIDOR FRENADO
Junio 8080 8080 103 103 MEDIDOR FRENADO

Con relacion al consumo facturado, para el Periodo de JUNIO de 2020, el Periodo de JULIO de



2020, el Periodo de AGOSTO de 2020, el periodo de SEPTIEMBRE de 2020, y para para el
Periodo de OCTUBRE de 2020, se registraron 103 m3, 105 m3, 104 m3, 103 m3y 103 m?3 que como
consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacién, acerca de que
medidor frenado , se procedié 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.

“...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.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que el consumo promedio facturado a la matricula No. 1238575 por la
Empresa, respecto al periodo de Junio de 2020 por 103 m3, al periodo de Julio de 2020 por 105
m3, al periodo de Agosto de 2020 por 104 m3, al periodo de Septiembre de 2020 por 103 m?3 y al
periodo de Octubre de 2020 por 103 m3 SON CORRECTOS por lo cual, no se procedera por parte
de este Departamento a reliquidar o modificar los valores facturados, actuando de conformidad con
la Ley 142 de 1994.

Por dltimo, se informa que esta pendiente la OT 3177074 del Departamento de Medicion para el
cambio del equipo de medida, proceso que se realizard de acuerdo a la disponibilidad de personal
dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional.

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 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.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LAURA RUIZ URIBE
identificado con C.C. No. 1088345307 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 a la
sefiora LAURA RUIZ URIBE enviando citacion a Correo Electrénico:,
SECRETARIA@FRIGOPER.COM.CO 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: LAURA RUIZ URIBE la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1238575 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 5 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. 242073-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242073-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario YESICA GIRALDO GARCIA
Matricula No 433904

Direccion para Notificacion secretaria@institutosistemanervioso.com DE LA ELVIRA

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. 3262280
Resolucion No. 242073-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242073 de 30 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora YESICA GIRALDO GARCIA identificado con
C.C. No. 42148510, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242073 con Radicado
Web 12302. consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 433904 Ciclo: 5 ubicada en la direccion: CARRERA
13 NO. 36-47 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 5 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que particip6 la sefiora Julieth rodriguez 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°
P1815MMREL111018AA el cual registra una lectura acumulada de 1977 m3. Se reviso el predio
no existen fugas instalaciones en buen estado, func iona una clinica un promedio de diez
personas. 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 utilizacion del servicio y los habitos de los ocupantes
del predio dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional, el medidor presentd una
diferencia de 183 m3, en el periodo de Octubre avanz6 de 1581 m3 a 1764 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:



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 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 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 YESICA GIRALDO
GARCIA identificado con C.C. No. 42148510 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 a la
sefilora YESICA GIRALDO GARCIA enviando citacibn a Correo Electrénico:,
secretaria@institutosistemanervioso.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: YESICA GIRALDO GARCIA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 433904
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 5 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. 242119-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242119-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario CRISTHIAN SEPULVEDA
Matricula No 867051

Direccion para Notificacion camianl8@hotmail.com LA CAMPINA

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. 3262824
Resolucion No. 242119-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242119 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 sefior CRISTHIAN SEPULVEDA identificado
con C.C. No. 1088266366, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242119
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 867051 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 5 CS 2 LA
CAMPIRA en los periodos facturados de Septiembre y Octubre de 2020.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los
siguientes tramites:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y 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 la sefiora Gloria Ines 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° P1315MMCEL36554AA el cual
registra una lectura acumulada de 1117 m3. Con observacion: Se observa en terreno
medidor estallado.Por lo tanto el medidor gira.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible en el medidor, afect6 el consumo del
periodo de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020 por lo tanto, este Departamento
considera procedente modificar el consumo facturado por la fuga imperceptible que se
presentd

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.



Se comisionara al Departamento de Control de Perdidas no Técnicas para proceder con el
cambio del equipo al encontrarse en mal estado.

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 SEPTIEMBRE Y OCTUBRE DE 2020
al consumo promedio historico del predio, el cual es de 12 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -109040 detallado asi:

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

VERTIMI | 2020-1 408 12 27 22897 51518 -28621

ENTO 0

ALCANT

ARILLAD
o

ND 2020-1 408 12 13 -2497 -2705 208
SUBSIDI 0
ACUEDU

CTO

ND 2020-9 408 12 13 -2497 -2705 208
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

VERTIMI | 2020-9 408 12 28 22897 53426 -30529
ENTO
ALCANT
ARILLAD
O

ND 2020-1 408 12 13 -2908 -3150 242
SUBSIDI 0
ALCANT
ARILLAD

o

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

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

CONSU | 2020-9 408 12 28 19658 45868 -26211
MO
ACUEDU
CTO

ND 2020-9 408 12 13 -2908 -3150 242
SUBSIDI
ALCANT
ARILLAD




O

CONSU | 2020-1 408 12 27 19658 44230 -24572
MO 0
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de 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 CRISTHIAN
SEPULVEDA identificado con C.C. No. 1088266366 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior CRISTHIAN SEPULVEDA enviando citacibn a Correo Electronico:,
camianl8@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: CRISTHIAN SEPULVEDA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 867051 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 5 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. 242083-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242083-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario YOLANDA OROZCO

Matricula No 416321

Direccion para Notificacion variedadesbelmonte@gmail.com BELMONTE

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. 3262540
Resolucion No. 242083-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242083 de 30 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora YOLANDA OROZCO identificado con C.C. No.
25245580, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 242083 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 416321 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: MZ 6 A CS 13 BELMONTE en los
periodos facturados 2020-09, 2020-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que particip6 la sefiora Yolanda Orozco como usuario del servicio y MARIO ALBERTO
MOLINA MOLINA 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°
P1515MMRSA67278AA el cual registra una lectura acumulada de 938 m3. Se revisaron todas
las instalaciones del predio estan en buen estado, no existen fugas, ni dafios.  Situacién que
no da claridad sobre otra posible causal que pueden estar generando los consumos reclamados,
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

SEPTIEMBRE de 2020 y 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 utilizacién
del servicio, lo cual es responsabilidad del usuario, se tomé lectura y el medidor presentd una
diferencia de 12 m3y 26 mé3, en el Periodo de Septiembre de 2020 avanzé de 889 m2 a 901 m3y
en el Periodo de Octubre de 2020 avanzé de 901 m? a 927 m3 prueba fehaciente de la diferencia
de lectura registrada, se desvirtué inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el
periodo de SEPTIEMBRE de 2020 por 12 m 2 y el periodo de OCTUBRE de 2020 por 26 m 3y SON
CORRECTOS y no seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado
en el aparato de medida, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.



Se le recomienda al usuario hacer revision 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 desde
el 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 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.

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.”

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 YOLANDA OROZCO
identificado con C.C. No. 25245580 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 a la
sefiora YOLANDA OROZCO enviando citacion a Correo Electronico:,
variedadesbelmonte@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: YOLANDA OROZCO la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 416321 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 5 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. 242108-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS EDUARDO RODRIGUEZ GARCIA 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:

242108-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO RODRIGUEZ GARCIA
Matricula No 293183

Direccion para Notificacion luisrodriguezgarcialll0@gmail.com PROVIDENCIA

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. 3262808
Resolucion No. 242108-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242108 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 LUIS EDUARDO RODRIGUEZ GARCIA
identificado con C.C. No. 10116935, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242108
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 293183 Ciclo: 4 ubicada en: CR 19 # 21- 21 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 en la visita practicada el 4 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que particip6 el sefior Luis Eduardo Rodriguez Garcia 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° P1715MMRSA99867AA el cual registra una lectura acumulada de 427 m3.
Se reviso el predio en el cual se presenta una fuga interna, se le indicd al usuario para que
contraten el servicio de geofono particular ya que la empresa todavia no esta realizando
estas revisiones, solo viven dos personas hace dos meses.

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observo que al predio con
matricula No 293183 se ha facturado de la siguiente manera:

Periodo Lect Lect Consumo
2020 Actual Anter
Octubre 406 366 40
Septiembre 366 333 33
Agosto 333 305 28

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 evidencio por personal técnico



de la empresa que hay fuga interna, y de acuerdo al Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se procede a facturar por promedio por aforo de acuerdo a lo referenciado por el usuario,
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 por aforo del predio, el cual es de 12
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 28 m3 por 12 m3,
Septiembre de 2020 se reliquida de 33 m3 por 12 m3 y Octubre de 2020 se reliquida de 40 m? por
12 m3, actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -230513 detallado asi:

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

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

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

VERTIMIE| 2020-8 408 12 28 22897 53426 -30529
NTO
ALCANTA
RILLADO

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

VERTIMIE| 2020-9 408 12 33 22897 62967 -40070
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-10 408 0 0 -4 -3 -2
A LA
DECENA

CONSUM| 2020-10 408 12 40 19658 65526 -45868
(0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2020-10 408 12 40 22897 76323 -53426




NTO
ALCANTA
RILLADO

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

CONSUM| 2020-9 408 12 33 19658 54059 -34401
(0]
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2020-8 408 12 28 19658 45868 -26211
(0]
ACUEDU
CTO

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 al sefior LUIS EDUARDO
RODRIGUEZ GARCIA, que las visitas con gedfono que se soliciten dentro del tramite de
reclamacion, no seran ejecutadas dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la
ciudad, por lo tanto, se le sugiere remitirse a un servicio particular para ubicar y repara la fuga
interna existente en el predio y evidenciada por nuestro personal técnico. Cabe anotar que mediante
la OT 3263066 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 facturard por Diferencia de lectura, y no procederan reliquidaciones por la misma
causal

Se le recomienda al usuario hacer revision periddi  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 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 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 LUIS EDUARDO
RODRIGUEZ GARCIA identificado con C.C. No. 10116935 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 LUIS EDUARDO RODRIGUEZ GARCIA enviando citacion a Correo Electronico:,
luisrodriguezgarcialll0@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
0 parcial, ordenar a: LUIS EDUARDO RODRIGUEZ GARCIA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 293183 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 5 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. 242128-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA DEL CARMEN RENDON PORRAS 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
esté notificando por medio de este acto:

242128-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA DEL CARMEN RENDON PORRAS
Matricula No 1521665

Direccion para Notificacion m.rendon19646@hotmail.com 2500 LOTES SECTOR A

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. 3262996
Resolucion No. 242128-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242128 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 MARIA DEL CARMEN RENDON PORRAS
identificado con C.C. No. 51722743, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 242128
consistente en: DESCUENTO POR PREDIO DESOCUPADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1521665 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 9 CS 7 PS 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 liquidacion del reclamo, calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 5 DE NOVIEMBRE DE
2020 en la que particip6 JHON FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se
determiné que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la
acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA58678AA el cual registra una
lectura acumulada de 582 m3. Se llama al teléfono del usuario el cual no contest a . Se visita
predio y se encuentra desocupado.

Con relacion al consumo facturado, para el periodo de Octubre de 2020 se registraron 23 ms3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
no hay acceso al punto de medicion, se procedi6 a generar facturacion por concepto de
promedio, tomando como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio durante los
ultimos 6 meses, segun lo faculta el ordenamiento juridico respecto a la 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, 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, se evidencia un error del sistema al facturar el periodo de Octubre de 2020, ya que se



evidencia registré Diferencia de lectura para el predio de matricula Nro. 1521665 para el periodo
de Octubre de 2020 por 1 m3, de acuerdo a la visita tecnica y por la condiciéon que tiene de ser un
predio sin ocupacion, segun lo afirma la usuaria y se evidencia en el registro, se establece entonces
gue 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. 1521665 por la Empresa,
respecto al periodo de Octubre de 2020 NO ES CORRECTO por lo cual, se procedera por parte de
este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Octubre de 2020 de 23 m 2 a 1 m3,
actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -72615 detallado asi:

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

VERTIMIE | 2020-10 414 1 23 1908 43886 -41978
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-10 414 0 0 -3 0 -3
A LA
DECENA

ND | 2020-10 414 1 13 -208 -2705 2497
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2020-10 414 1 23 1638 37678 -36040
(0]
ACUEDU
CTO

ND | 2020-10 414 1 13 -242 -3150 2908
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

Se le recomienda al usuario cerrar___llaves de paso y hacer revision periddica de las
instalaciones hidraulicas del predio ya que los con sumos generados por fugas y dafos

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 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 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.

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.”

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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA DEL CARMEN
RENDON PORRAS identificado con C.C. No. 51722743 por concepto de DESCUENTO POR
PREDIO DESOCUPADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora MARIA DEL CARMEN RENDON PORRAS enviando citacion a Correo Electronico:,
m.rendon19646@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
0 parcial, ordenar a: MARIA DEL CARMEN RENDON PORRAS la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 1521665 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

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. 242099-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242099-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA SALGADO

Matricula No 443176

Direccion para Notificacion danielasalgado184@gmail.com CAMILO LAS MERCEDES

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. 3262813
Resolucion No. 242099-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242099 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 MARTHA SALGADO identificado con
C.C. No. 34056023, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242099
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 443176 Ciclo: 10 ubicada en la direccion: LT 89
CAMILO LAS MERCEDES en el periodo facturado de Octubre de 2020 .

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que participd la sefiora Martha Cecilia como usuario del
servicio y JHON FERNANDO RENDON como colaborador de la Empresa, se determind
gue, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1615MMRSA85565AA el cual registra una lectura
acumulada de 819 m3. Con observacion: Existe fuga por el agua stop del sanitario.Se
recomendod, el arreglo.

Se revis6 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 medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del
servicio, y a la fuga visible que se detecto, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presenté una diferencia de 38 m3, avanz6 de 768 a 806 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

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.

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 sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA

SALGADO identificado con C.C. No. 34056023 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARTHA SALGADO enviando citacion a Correo Electronico:,
danielasalgado184@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: MARTHA SALGADO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 443176 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 5 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. 242131-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242131-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JOSé ARBEY ARIAS ARIAS
Matricula No 948893

Direccion para Notificacion lucas-73@hotmail.es ESTACION VILLEGAS

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. 242131-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242131 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) JOSé ARBEY ARIAS ARIAS identificado con C.C.
No. 7526015, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242131 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 948893 Ciclo: 14 ubicada en la direcciéon: CARRERA 15 188 14 en el
(los) periodo(s) facturados(s).2020-9,2020-10.

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)

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
948893, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Octubre 1176 m3 1164 m3 12 m3 12 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Septiembre 1164 m3 1153 m3 11 m3 11 m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
1015MMCCAFO008389AA el cual registra una lectura acumulada de 1176 m3.

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 en el sistema comercial y el predio para el periodo de Octubre de 2020 el predio presento una
actualizacion de Estrato, actualmente se encuentra clasificado en Estrato 2, Clase de Uso Residencial, por lo
tanto, para el periodo de facturacion de Octubre se ve reflejado en la variacion del costo de la factura, ya que
el porcentaje del subsidio para el estrato 2 es menor que para el estrato 1.



De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 948893 por la
Empresa, respecto a los periodos de Septiembre y Octubre de 2020, SON CORRECTOS , ya que se esta
facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion o
reliquidacién alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, 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,
facturacién, 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 lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOSé ARBEY ARIAS ARIAS
identificado con C.C. No. 7526015 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiqguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucién al sefior(a)
JOSé ARBEY ARIAS ARIAS enviando citacion a Correo Electronico:, lucas-73@hotmail.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
0 parcial, ordenar a: JOSé ARBEY ARIAS ARIAS la cancelacién de las sumas pendientes por

concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 948893 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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 Resoluciéon No. 242101-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ ANGELICA VELEZ LOPEZ 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:

242101-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ ANGELICA VELEZ LOPEZ
Matricula No 19617284

Direccion para Notificacion velezlopezluzangelica@gmail.com MIRADOR DE LLANO GRANDE

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. 242101-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242101 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) LUZ ANGELICA VELEZ LOPEZ identificado con
C.C. No. 1088327891, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242101 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19617284 Ciclo: 6 ubicada en la direccion: CARRERA 1H # 67-51
MANZANA 54 CASA 9 MIRADOR DE LL en el (los) periodo(s) facturados(s). 2020-8,2020-9,2020-10.

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)

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
19617284, se ha facturado de la siguiente manera:

€1 Lecturas del predfd 19617284 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA 5.4

[ [servido  [aio Mes |nactvo [Lect Actual[Lect Antls, [Consumo_|Bomedio [Tpo |Fec de lect [ocupdloe desv i
| |ACUEDUCTO 2020 Octubre 1 310 290 0 15V 13f10/2020 [@ — 0331
;_EACLIEDLICI'O 2020 Septiembre 1 290 265 21 13 v 13f08/2020 [ 0621
| %ACLIEDLICI’O 2020 Agosto 1 269 250 19 12V 13f08/2020 (& 0.58 1
| |ACUEDUCTO 2020 Julio 1 250 236 14 1V 13f07/2020 (& 0.271
| larniFn e N T min 1 g 771 15 in 12mainn 2 NS

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No. A17FA189278 el cual
registra una lectura acumulada de 310 m3. Se determina que es consumo se debe a la utilizacién normal del
servicio, se desvirtia error del lector.

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 evidencia en el médulo de lecturas y el predio en los Ultimos tres periodos de facturacién ha presentado un
incremento en el consumo, pero este incremento no presenta desviacién significativa en el consumo, por
ende, este incremento se ve reflejado en la facturacion.

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19617284 por la
Empresa, respecto a los periodos de Agosto, Septiembre y Octubre de 2020, SON CORRECTO S, ya que se
esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos
promedios de suscriptores 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 ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

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

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

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

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.ASE.S.P.

RESUELVE:



ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ ANGELICA VELEZ LOPEZ
identificado con C.C. No. 1088327891 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) LUZ
ANGELICA VELEZ LOPEZ enviando citacion a Correo Electrénico:, velezlopezluzangelica@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: LUZ ANGELICA VELEZ LOPEZ la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19617284 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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 Resoluciéon No. 242111-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ALIRIO DE JESUS DIAZ BENJUMEA 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:

242111-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ALIRIO DE JESUS DIAZ BENJUMEA
Matricula No 573782

Direccion para Notificacion yipadimuz@hotmail.com SAN FERNANDO

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. 242111-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242111 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 3 DE NOVIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) ALIRIO DE JESUS DIAZ BENJUMEA identificado
con C.C. No. 10120873, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242111 consistente en: CLASE
DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 573782
Ciclo: 11 ubicada en: MZ 5 CS 17 SAN FERNANDO en el (los) periodo(s) facturados(s) 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: (Radicacién,
analisis y calificacién definitiva)

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

El concepto SSPD-0J 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley
142 de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar
reclamos, mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo.
Adicionalmente, dicha consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa
para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor
de los servicios facturados en un periodo determinado. Se trata entonces de un término de
caducidad que opera a favor de las empresas.

Que de conformidad con el certificado expedido por la Secretaria de Planeacién Municipal de
Pereira, en el cual hace constar que el inmueble con matricula 573782 ubicado en la MZ 5 CS 17,
Barrio SAN FERNANDO, de acuerdo a la metodologia de estratificacion realizadas por el
Departamento Nacional de Planeacién DNP, las cuales evalian las caracteristicas fisicas y de
localizacion de la vivienda y su zona de influencia, se le ha asignado ESTRATO: 3 MEDIO - BAJO,
CLASE DE RESIDENCIAL

Al revisar en el sistema de informacion comercial, actualmente figura como RESIDENCIAL, estrato
3 MEDIO - BAJO. Se comisiona al grupo de facturacion y cartera para que acrediten los conceptos
DEBITO ACUEDUCTO EMERGENCIA COVID 19 Y DEBITO VERTIMIENTO EMERGENCIA
COVID-19 y RECLASIFICACION DE USO, los cuales se veran reflejados en su proxima



facturacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior con fundamento legal en la Ley 142 de 1994 la cual establece:

ARTICULO 102.- Estratos y metodologia. Los inmuebles residenciales a los cuales se
provean servicios publicos se clasificaran maximo en seis estratos socioecondmicos asi: 1)
bajo-bajo, 2) bajo, 3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se empleardn las metodologias que elabore el Departamento Nacional de
Planeacion, las cuales contendran las variables, factores, ponderaciones y método estadistico,
teniendo en cuenta la dotacion de servicios publicos domiciliarios. Ninguna zona residencial
urbana que carezca de la prestacién de por lo menos dos servicios publicos domiciliarios
bésicos podra ser clasificada en un estrato superior al cuatro (4)

ARTICULO 103.- Unidades espaciales de estratificaci 6n. La unidad espacial de
estratificacion es el area dotada de caracteristicas homogéneas de conformidad con los factores
de estratificaciéon. Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas caracteristicas
del conglomerado, se les dara un tratamiento individual.

ARTICULO 104.- Recursos de los usuarios . Toda persona o grupo de personas podra solicitar
revision del estrato que se le asigne. Los reclamos serdn atendidos y resueltos en primera
instancia por el comité de estratificacion en el término de dos meses y las reposiciones por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

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 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.

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 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 ALIRIO DE JESUS DIAZ BENJUMEA
identificado con C.C. No. 10120873 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado
en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
ALIRIO DE JESUS DIAZ BENJUMEA enviando citacion a Correo Electronico:, yipadimuz@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de natificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: ALIRIO DE JESUS DIAZ BENJUMEA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 573782 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 5 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. 242104-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242104-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JUAN DAVID CHALARCA AGUIRRE
Matricula No 19612978

Direccion para Notificacién kahlozoe91@gmail.com GALICIA

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 242104-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242104 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 JUAN DAVID CHALARCA AGUIRRE
identificado con C.C. No. 1033652031, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 242104 consistente en: ESTRATO INCORRECTO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19612978 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CL
151B #14-08 MZ 8 CS 2 APTO 302 GALICIA URBANIZA en el periodo facturado de
Octubre de 2020.

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

Se procedi6 a verificar nuestro sistema de informacién comercia encontrando que el predio
con matricula N° 19612978 tiene registrada la ficha catastral N° 010909110001000 con
estrato 4, ahora bien, si el usuario considera que esta informacién no corresponde a su
predio, debera corroborarla la informacién con el certificado de tradiciéon el numero correcto
de ficha catastrar y solicitar un certificado expedido por la Secretaria de Planeacién
Municipal de Pereira, los cuales evalGan las caracteristicas fisicas y de localizacion de la
vivienda y su zona de influencia y adjuntarlo para proceder con su solitud.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

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



Sentencia C 060 de 2005.

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las

reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la

EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN DAVID
CHALARCA AGUIRRE identificado con C.C. No. 1033652031 por concepto de ESTRATO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JUAN DAVID CHALARCA AGUIRRE enviando citacién a Correo
Electrénico:, kahlozoe91@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: JUAN DAVID CHALARCA AGUIRRE la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19612978 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 5 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. 242102-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS CARLOS OBREGON RENGIFO 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:

242102-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS CARLOS OBREGON RENGIFO
Matricula No 1772110

Direccion para Notificacion lucaobre25@gmail.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. 3262745
Resolucion No. 242102-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242102 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) LUIS CARLOS OBREGON
RENGIFO identificado con C.C. No. 16494797, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 242102 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1772110 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: VILLA VERDE CRA 37A # 31-28
en el (los) periodo(s) facturados(s) . 2020-06 2020-07 y 2020-08 2020-09 y 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)

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, por lo que la pretension
relativa a practicar una visita no puede ser atendida. 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 5 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que patrticipo el(la) sefiora(a) Luis Carlos 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° P1715MMRSA107536AA el cual registra una
lectura acumulada de 302 m3. “Se reviso instalaciones y no existen fugas.”

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



Asi las cosas y para efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso en el historico de
lecturas del predio con matricula 1772110 en el sistema de informacion comercial,
observando que la empresa en los periodos de 2020-06 2020-07 y 2020-08 2020-09 y
2020-10 ha facturado los consumos con base en la diferencia registrada en el medidor
(Nummedidor P1715MMRSA107536AA )y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, la variacion, como se determiné en la visita, se le atribuye exclusivamente a
la utilizacion del servicio (predio que no presenta fugas); las diferencias consagradas, para
los periodos de referencia se muestran a asi:

Servioic | Afo  |Mes Acth ¥ (Lect Actual [Lect Anter {ﬂns-_. s’ —'rnrr-edn:- Fec u:l-—l-'—fr (w;al '_h:-_-br fBan

‘I.CI::%L"' 2020 Septismbre 13 16/09/2020 SIN AMNOMALLA SIN OESERVACTION
ACLUED 2020 Agosto 1 242 217 25 10 16/08/2020 SIN ANOMALLA SIN OBSERVACTON
ACLUEDI 2020 Jukio 1 217 192 25 7 16/072020 SIN ANOMALLA SIN OBSERVACION
ACUED! 2020 Jurio 1 192 189 3 8 14062020 SIN ANOMALIA SIN OBSERVACION

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que la lectura realizada el
16/08/2020 coincidia con lecturas anteriores y no se encontrd una causa diferente a la del
consumo del predio; en consecuencia, se consagré en el sistema como predio SIN
ANOMALIA NI OBSERVACION. Mismo sentido que la visita efectuada.

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 invita a realizar revisiones periédicas de las instalaciones hidraulicas del
predio, puesto que los consumos generados por dafios y fugas visibles también estan
sujetas a su responsabilidad.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de 2020-06 2020-07 2020-08 2020-09 y 2020-10 son correctos y
no serdn 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 el ajuste alguno, maxime cuando se determin6 que el incremento en la facturaciéon
y en el consumo se debe a la utilizacion del servicio (no hay fugas en el predio que estén
afectando las mismas). En consecuencia, se declara como NO PROCEDENTE su
reclamacion.



FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS CARLOS
OBREGON RENGIFO identificado con C.C. No. 16494797 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) LUIS CARLOS OBREGON RENGIFO enviando citacion a Correo
Electrénico:, lucaobre25@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: LUIS CARLOS OBREGON RENGIFO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1772110 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 5 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. 242126-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS AUTURO UZUGA 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:

242126-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS AUTURO UZUGA
Matricula No 1087121

Direccion para Notificacion cyberplazapereira@gmail.com VILLA SANTANA LAS BRISAS

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. 242126-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242126 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) LUIS AUTURO UZUGA identificado con C.C. No.
8412692, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242126 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1087121 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: MZ 17 CS 19 en el (los) periodo(s)
facturados(s).2020-8, 2020-9, 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)

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1087121, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado

Consumo por diferencia
Octubre 74 m3 65 m3 9 m3 9 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Septiembre 65 m3 40 m3 25 m3 25 m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Agosto 40 m3 40 m3 0 m3 0m3 de lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL129648AA el cual registra una lectura acumulada de 74 m3. Se determina que es consumo se
debe a la utilizacion normal del servicio, se desvirtia error del lector.
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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.”

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

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 1087121 por la
Empresa, respecto a los periodos de Agosto, Septiembre y Octubre de 2020, SON CORRECTO S, ya que se
esta facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no seran objeto de modificacion
o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



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,
facturacién, 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 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUIS AUTURO UZUGA identificado
con C.C. No. 8412692 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a) LUIS
AUTURO UZUGA enviando citacién a Correo Electrénico:, cyberplazapereira@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: LUIS AUTURO UZUGA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto

de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1087121 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 5 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. 242137-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GERMAN HOYOS TREJOS vy que en vista de no haberse
podido ejecutar la notificacién personal, se efectda 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:

242137-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario GERMAN HOYOS TREJOS
Matricula No 1483817

Direccion para Notificacion gerhoy53@hotmail.com VILLA OLIMPICA

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. 3263040
Resolucion No. 242137-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242137 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 el (la) sefior(a) GERMAN HOYOS TREJOS
identificado con C.C. No. 10076913, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
242137 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1483817 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 83 A # 17- 08 APTO 101 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 5 DE
NOVIEMBRE DE 2020 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Dario Hoyos 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° P1415MMRSA45995AA. “Se reviso instalaciones
y no existen fugas.”

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revis6 en el historico de
lecturas del predio con matricula 1483817 en el sistema de informacion 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 P1415MMRSA45995AA)
y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, la variacion, como se determiné en la visita, se le atribuye exclusivamente a
la utilizacién del servicio (predio que no presenta fugas); las diferencias consagradas, para



el mes de octubre se muestran a asi:

+ OCTUBRE: Diferencia de lectura 28 m3, a razén de lectura anterior 279 M3 lectura
final 307 m3

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
20/10/2020 no se encontr0 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagr0 en el sistema como predio SIN ANOMALIA y SIN
OBSERVACION. Mismo sentido que la visita practicada.

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

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

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

Asi las cosas, la empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no hay lugar a
realizar el ajuste solicitado, maxime cuando se determiné que el incremento en la
facturacion se debe a la utilizacion del servicio (no hay fugas en el predio que estén
afectando la facturacion). 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 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por GERMAN
HOYOS TREJOS identificado con C.C. No. 10076913 por concepto de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) GERMAN HOYOS TREJOS enviando citacién a Correo Electronico:,
gerhoy53@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificaciébn de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: GERMAN HOYOS TREJOS la cancelacion
de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto
y alcantarillado a la Matricula No. 1483817 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 5 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. 242147-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FEDERICO ZULUAGA DUQUE 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:

242147-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario FEDERICO ZULUAGA DUQUE
Matricula No 738062

Direccion para Notificacion daniiescalona2109@gmail.com LA VICTORIA

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. 242147-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242147 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 el (la) sefior(a) FEDERICO ZULUAGA DUQUE
identificado con C.C. No. 10073743084, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 242147 consistente en: PAGO SIN ABONO A CUENTA de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 738062 Ciclo: 4 ubicada en la direccion:
CR 9 # 28- 03 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 geofono, que se soliciten dentro del tramite de
reclamacion seran suspendidas dadas las circunstancias de calamidad
publica declarada en la ciudad.

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso en el
sistema de informacion comercial del predio con matricula 738062
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 P1915MMRAL117157AA) y que cuenta con disponibilidad del
servicio. La diferencia consagrada para dicho mes se reporta en 17 m3.

Ahora bien, frente al valor consagrado en dicha factura, debemos informarle
que, de acuerdo a lo que esta registrado en nuestro sistema de Informacion
comercial, el predio de referencia presentd pago en fecha 17/09/2020 por
valor de $75.550. Sin embargo, a pesar de que el pago se realizado en el mes



de septiembre de 2020, el predio presentaba un saldo en cartera por valor de
$206.860 por encontrarse en edad de facturacion 2 (niumero de periodos sin
cancelar AGOSTO Y SEPTIEMBRE).

Es decir, al saldo en cartera le fue descontado los $75.550 pesos, dejando un
restante de $131.310 que se incluyé conjuntamente a la facturacién del mes
de octubre de 2020.

Pagos que se reportan en el sistema:

Valor Estada |Fecha Recau Afo Tipo Documento Sucursal
m—“m-_
5 183.990 Aplicado 21/07/2020 2020 Juko AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 5.A, FACTURA ACU-ALC APOSTAR
5 182,190 Aplicado '8j06/2020 2020 Mayo AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA S.A. FACTURA ACU-ALC APOSTAR
% 157.200 Aplicado 1/04/2020 2020 Marzo AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 5.A. FACTURA ACU-ALC APOSTAR
£ 167.430 Aplicado :5_-"}3_ 2020 2020 Febrero AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA S.A, FACTURA ACU-ALC APOETAR
$162.810 Aplicado 27/01/2020 2020 Enero AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA 5.A, FACTURA ACU-ALC APOSTAR

Facturas emitidas para el predio de referencia:

Numers ¥ Predio |Edad Valor to ¥ Valor corméente Valor cartera | Valor consumos Total intereses

2020 31£231.2M £55960) $£131.310 597.887 £2.073
-m_m-__——

2020 Saptismbre 48754169 TIBDL2 2-€ 206,850 ¢ 99,610 € 107, L9785

2020 Agostn 43804511 7330462 1 & 107.250 £ 107.250 £0 £ 107.250 0
2020 Jbo s30T 738062 28 183,990 £ 108,430 £ 75530 £ I107.258 £ 1192
2020 i S3281320 T3B0E2 1 §75.550 $ 73,550 50 575,550 50
2020 Mayo $31I2393 T3E062 2 §182.190 $ 85,550 $ 1156490 $65.128 § La22

Asi las cosas, se establece con claridad que el predio a septiembre de 2020
presentaba edad de facturacion 2 con saldo en cartera de $206.860, que
realiz0 pago en el mismo mes por valor de $75.550, valor que le fue
descontado del saldo en cartera que presentaba; y que en octubre, al no
presentar pago total de la cartera (y con saldos vigentes de los meses de
agosto y septiembre de 2020) el predio presenta edad de facturacion 3.
($131.310 pesos de cartera + $99.960 de la facturacion de octubre de 2020,
total $231.270 reflejado en debida forma en su factura)

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley
142 de 1994, este Departamento considera que el valor facturado por la
Empresa Aguas y Aguas de Pereira en el periodo de octubre de 2020 ES
CORRECTO y no sera objeto de reliquidacion, porque la empresa ha
facturado el valor de los consumos registados en este periodo mas los saldos
en cartera pendientes por ser cancelados correspondientes a los periodos de
agosto y septiembre de 2020.

En este orden de ideas, no hay inconsistencia en la facturacion, y en
consecuencia su pretension relativa a corregir la facturacion no puede ser



atendida; por lo que se declara 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 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 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FEDERICO



ZULUAGA DUQUE identificado con C.C. No. 10073743084 por concepto de PAGO SIN
ABONO A CUENTA 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) FEDERICO ZULUAGA DUQUE enviando citacion a Correo
Electrénico:, daniiescalona2109@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificaciébn de la presente resolucion no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: FEDERICO ZULUAGA DUQUE la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 738062 a partir de la fecha de Notificacién
de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 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. 242146-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242146-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario OLGA RESTREPO
Matricula No 1714641

Direccion para Notificacién luisp0Ov@gmail.com CENTRO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 242146-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242146 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
resolucién No 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 4 DE NOVIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) OLGA RESTREPO identificado con C.C. No.
24614863, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242146 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 1714641 Ciclo: 1 ubicada en: CR 8 CL 16 en el (los) periodo(s) facturados(s). 2020-6,
2020-7, 2020-8, 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: (Radicacién,
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(a) usuario(a), que las revisiones técnicas 0 visitas con
geofono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacion no seran ejecutadas dadas las circunstancias de
calamidad publica declarada en la ciudad. Por lo tanto y para efectos de atender el presente reclamo solo se
tendra en cuenta la informacidn registrada en el Sistema de Informacién Comercial.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1714641, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2020 actual anterior Facturado
Octubre 179m3 | 179m3 XX M3 1m3 Consumo por promedio

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por diferencia
Septiembre 179 m3 178 m3 1m3 1m3 de lectura

(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio

Agosto 178 m3 178 m3 XX m3 1m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Consumo por promedio
Julio 178 m3 178 m3 XX m3 1m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Junio 178m3 | 178 m3 xx m3 1m3 Consumo por promedio

(Art. 146-Ley 142/94)

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No. 0815MMCCA85254AA
el cual registra una lectura acumulada de 179 m3.

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante los periodos de
Junio, Julio, Agosto y Octubre de 2020 el lector reporté en el sistema la novedad de EL MEDIDOR NO SE
PUEDE LEER - CERRADO NO HAY LLAVES, razén por la cual el sistema le liquidé consumo promedio



equivalente a 1 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta de que el lector obtuvo lectura en el periodo de Septiembre de 2020 en donde el medidor
avanzo de 178 m3 a 179 m3 arrojando un 1 m3 de diferencia, por lo tanto, es procedente reliquidar el consumo
del periodo de Junio, Julio, Agosto y Octubre de 2020 a 0 m3.

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.1714641 por la Empresa, respecto al periodo de
Junio, Julio, Agosto y Octubre de 2020 por 1 m3, NO SON CORRECTOS, por lo cual, seran objeto de
reliquidacién 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 hacer revi  sion periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y da fios visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del
servicio”.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -22503 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. [ Cons. Valor | Valor | Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
VERTIMIENTO 2020-8 421 0 1 0 1908 -1908
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2020-7 421 0 1 0 962 -962
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA DECENA 2020-10 421 0 0 0 -4 4
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2020-8 421 0 1 0 962 -962
ACUEDUCTO
NC CONTRIB 2020-6 421 0 1 0 1120 -1120
ALCANTARILLADO
NC CONTRIB 2020-10 421 0 1 0 962 -962
ACUEDUCTO
CONSUMO ACUEDUCTO | 2020-8 421 0 1 0 1638 -1638
NC CONTRIB 2020-10 421 0 1 0 1120 -1120
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA DECENA 2020-7 421 0 0 0 -1 il
VERTIMIENTO 2020-7 421 0 1 0 1908 -1908
ALCANTARILLADO
CONSUMO ACUEDUCTO | 2020-10 421 0 1 0 1638 -1638
AJUSTE A LA DECENA 2020-8 421 0 0 0 -2 2
CONSUMO ACUEDUCTO | 2020-7 421 0 1 0 1638 -1638
AJUSTE A LA DECENA 2020-6 421 0 0 0 -1 il
CONSUMO ACUEDUCTO | 2020-6 421 0 1 0 1638 -1638




VERTIMIENTO 2020-10 421 0 1 0 1908 -1908
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2020-8 421 0 1 0 1120 -1120
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2020-7 421 0 1 0 1120 -1120
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO 2020-6 421 0 1 0 1908 -1908
ALCANTARILLADO

NC CONTRIB 2020-6 421 0 1 0 962 -962

ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La medicién del consumo, y el precio en el contrato. La Empresay 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.”

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

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

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

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

RESUELVE:



ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA RESTREPO identificado con C.C.
No. 24614863 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO 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)
OLGA RESTREPO enviando citaciéon a Correo Electrénico:, luispOOv@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: OLGA RESTREPO la cancelaciéon de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1714641 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
Gltimos 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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 Resoluciéon No. 242142-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) LUZ DARY ARANGO LONDORNO 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:

242142-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUZ DARY ARANGO LONDONO
Matricula No 1477835

Direccion para Notificacion luz_da_arango@hotmail.com CIUD COMF CUBA ET IV

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. 242142-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242142 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 el (la) sefior(a) LUZ DARY ARANGO
LONDONO identificado con C.C. No. 42067176, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 242142 consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1477835 Ciclo: 12 ubicada en la
direccion: CR 31 B # 83 C - 09 BLQ 3 A.COMUN en el (los) periodo(s) facturados(s)
2020-10,2020-9.

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

Frente a la solicitud referente a la matricula Nro. 1477835 la Subgerencia Comercial Departamento
de Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas, después de corroborar en nuestro Sistema de
Informacion Comercial y la informacion registrada del predio, se informa que:

Ante a su inconformidad con el cobro facturado en el periodo de SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de
2020, la Empresa aclara que, esto se genera debido a que por diferencias en la estratificacion entre
el municipio y la empresa precedio a cobrarles el beneficio 3 2 1 0 que les fue aplicado en los
meses de abril y mayo (al predio se le vio reflejada en la facturacion del mes de septiembre de
2020) y a actualizar la clase de uso que se registra en el sistema, pues de acuerdo al municipio
estos predios son comerciales, o se encuentran clasificados en estratos 4, 5 0 6.

Por lo cual, se envié informaciéon en el mes de Agosto relacionando la Ficha catastral
011003280004000 del predio ubicado en la CR 31 B # 83 C - 09 BLQ 3 A.COMUN, CIUD COMF
CUBA ET 1V, en la que se inform0 de este proceso para este predio con Matricula Nro. 1477835 y
se comunico asi:

Teniendo en cuenta que esta medida se direcciond a los estratos 1,2 y 3, le queremos informar que en la
base de datos que suministra la Secretaria de Planeacién de la Alcaldia de Pereira sobre estratificacion, el
predio en mencidn no aparece dentro de éstos estratos, razén por la cual, le invitamos a que verifique el
numero de su Ficha Catastral, que aparece en el encabezado de esta comunicacién, con el nimero de la
factura del Predial o el Certificado de Tradicién de su predio, para comparar que la numeracion sea igual.

En caso que la numeracidn no coincida, agradecemos se comunique de lunes a viernes en el horario de 7:30



am a 12:30 m y de 1:30 pm a 4:30 pm, con nuestra linea de atencion telefénica 3401116 para todos los
operadores y el 116 para Tigo, Movistar y teléfonos fijos (opcion 4), para actualizar la informacion.

Si la Ficha Catastral es correcta, y Ud. presenta inconformidad o una solicitud de reconsideracién con la
estratificacion reportada, le informamos que debera acudir a la Secretaria de Planeacion del Municipio de
Pereira, (correo electrénico: contactenos@pereira.gov.co). (Negrilla fuera de texto)

Finalmente, se le recuerda que la estratificacion es un instrumento que clasifica en estratos los predios, y se
utiliza para cobrar de manera diferencial los servicios publicos domiciliarios. Por esta razén, si el predio no se
encuentra dentro de los estratos 1,2 y 3, realizaremos el ajuste en su factura a partir del mes de septiembre,
por medio de un diferido.

Nota de interés: le queremos informar que de acuerdo con la base de datos que suministra Planeacion
Municipal, su predio aparece registrado como Comercial.

Aunado a lo anterior, no se procedera a efectuar ajuste alguno, cambio de clase de uso o
reliquidacion de los valores cobrados, ya que como queda expuesto, la Empresa solo ha
acatado lo establecido en la base de datos suministrada por la secretaria de planeacion
municipal. Por lo tanto; tampoco sera emitida nueva facturacién ni seran reliquidado los
valores contemplados en las facturas de septiembre y octubre de 2020.

Continuando, y en consideracion de lo expuesto en la misiva enviada en agosto de 2020,
de presentar inconformidad con tal registro debera manifestarlo en debida forma ante la
alcaldia de Pereira, especificamente ante la secretaria de planeacién municipal. Asi y si tal
instancia considera oportuna y ajustada su reclamacion, podra solicitar nuevamente ante la
Empresa que reconsidere la clase de uso (aportando la resolucién o documento expedido
por la Secretaria de planeacion)

Finalmente, dada la actualizacion de la informacion del predio, sus pretensiones son
negadas en su totalidad (no procede el cambio, la actualizacién se originé de conformidad
a las bases de datos de la alcaldia, y no hay lugar a generar devoluciones ya que se actué
de conformidad al ordenamiento juridico y la situacion no es atribuible a la empresa) y se
declara finalmente como NO PROCEDE su reclamo.

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

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco meses
de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes 0 servicios que no
facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a consumos
anteriores. Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 40. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y MUNICIPIOS. Los
municipios y distritos al momento de la expedicion de la presente ley seguirdn siendo los
responsables de administrar los recursos del Sistema General de Participaciones para Agua
Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacién de los servicios de agua potable y



saneamiento basico. En todo caso, deberan acreditar el cumplimiento de los requisitos establecidos
por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los siguientes aspectos:

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

b) Creacion y puesta en funcionamiento del Fondo de Solidaridad y Redistribuciéon de Ingresos;

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

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

“(..)"

Ley 142 de 1994. 14.8. ESTRATIFICACION SOCIOECONOMICA. Es la clasificacién de los
inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atencion a los factores y procedimientos
que determina la ley

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por LUZ DARY
ARANGO LONDONO identificado con C.C. No. 42067176 por concepto de CLASE DE
USO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente
Resolucion.

ARTICULO 2o. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) LUZ DARY ARANGO LONDONO enviando citacion a Correo
Electrénico:, luz_da_arango@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: LUZ DARY ARANGO LONDONO la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1477835 a partir de la fecha de Notificacion
de la presente Resolucion.

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



del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 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. 242151-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) GEOVANNI TASCON RODRIGUEZ 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:

242151-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario GEOVANNI TASCON RODRIGUEZ
Matricula No 281873

Direccion para Notificacion geovannitasconrodriguez@gmail.com LAS PALMAS

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



Resolucidon No. 242151-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242151 de 5 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) GEOVANNI TASCON RODRIGUEZ identificado con
C.C. No. 10028220, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 242151 consistente en: CLASE DE
USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 281873 Ciclo:
6 ubicada en la direccion: LT 139 en el (los) periodo(s) facturados(s).2020-8,2020-9,2020-10.

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)

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

Consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
281873, se ha facturado y ha realizado los siguientes pagos en lo corrido del afio 2020:

ENERO 47503834 2 59.230 59.230 | 27/01/2020
FEBRERO 47662599 1 35.870 SIN PAGO
MARZO 47821551 2 59.980 SIN PAGO
ABRIL 47980630 2 60.430 SIN PAGO
MAYO 48139772 2 60.880 60.880 | 29/05/2020
JUNIO 48298900 1 21.650 21.650 [ 06/07/2020
JULIO 48458165 1 36.940 36.940 | 24/07/2020
AGOSTO 48621903 1 52.041 28.210 [ 31/08/2020
SEPTIEMBRE 48781579 2 147.820 SIN PAGO
OCTUBRE 48941642 3 205.740 SIN PAGO

Los $ 52.041 del periodo de facturacién de Agosto de 2020 corresponden al beneficio que obtuvo



el predio por el plan 1,2,3 de La Alcaldia De Pereira para los periodos de facturacion de Abril y
Mayo de 2020, ya que al realizar la Actualizacion de Clase de Uso perdi6 este beneficio.

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determind que cuenta con la disponibilidad
P1115MMCCA20268AA, y con solicitud referente a la matricula Nro. 281873 la Subgerencia
Comercial Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas, después de
corroborar en nuestro Sistema de Informacion Comercial y la informacion registrada del predio, se
informa que:

Ante a su inconformidad con el cobro facturado en el periodo de Septiembre de 2020 y sin soporte
alguno adjunto a la solicitud, la Empresa aclara que, esto se genera debido a que por diferencias en
la estratificacion entre el municipio y la empresa se procedera a cobrarles el beneficio 3 2 1 0 que
les fue aplicado en los meses de abril y mayo, pues de acuerdo al municipio estos predios son
comerciales, o se encuentran clasificados en estratos 4, 5 o0 6.

Por lo cual, se envié informaciéon en el mes de Agosto relacionando la Ficha catastral
010702310009000 del predio ubicado en el LT 139, BARRIO LAS PALMAS , en la que se informd de
este proceso para este predio con Matricula Nro. 281873 y se comunic6 asi:

Teniendo en cuenta que esta medida se direcciond a los estratos 1,2 y 3, le queremos informar que en la
base de datos que suministra la Secretaria de Planeacién de la Alcaldia de Pereira sobre estratificacion, el
predio en mencidn no aparece dentro de éstos estratos, razén por la cual, le invitamos a que verifique el
numero de su Ficha Catastral, que aparece en el encabezado de esta comunicacién, con el nimero de la
factura del Predial o el Certificado de Tradicidn de su predio, para comparar que la numeracidn sea igual.

En caso que la numeracién no coincida, agradecemos se comunique de lunes a viernes en el horario de 7:30
am a 12:30 m y de 1:30 pm a 4:30 pm, con nuestra linea de atencién telefénica 3401116 para todos los
operadores y el 116 para Tigo, Movistar y teléfonos fijos (opcion 4), para actualizar la informacion.

Si la Ficha Catastral es correcta, y Ud. presenta inconformidad o una solicitud de reconsideracién con la
estratificacidon reportada, le informamos que debera acudir a la Secretaria de Planeacion del Municipio de
Pereira, (correo electrénico: contactenos@pereira.gov.co).

Finalmente, se le recuerda que la estratificacion es un instrumento que clasifica en estratos los predios, y se
utiliza para cobrar de manera diferencial los servicios publicos domiciliarios. Por esta razén, si el predio no se
encuentra dentro de los estratos 1,2 y 3, realizaremos el ajuste en su factura a partir del mes de septiembre,
por medio de un diferido.

Nota de interés: le queremos informar que de acuerdo con la base de datos que suministra Planeacidn
Municipal, su predio aparece registrado como COMERCIAL.

Aunado a lo anterior, no se procedera a efectuar ajuste alguno de los valores cobrados, ya

que NO PROCEDE una reliquidaciéon a favor del usuario por la facturacion, dada la
actualizacion de la informacién del predio, en consideracion de lo expuesto anteriormente.

Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

Articulo 150 de la Ley 142 de 1994. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco



meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios
que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas frente a
consumos anteriores. Se exceptian los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o
usuario.

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 40. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y
MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de la expedicion de la presente ley
seguiran siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de
Participaciones para Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de
los servicios de agua potable y saneamiento basico. En todo caso, deberan acreditar el
cumplimiento de los requisitos establecidos por el Gobierno Nacional, en desarrollo de los
siguientes aspectos:

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

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

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

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

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

inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atencién a los factores y

procedimientos que determina la Administracion Municipal.

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 GEOVANNI TASCON RODRIGUEZ
identificado con C.C. No. 10028220 por concepto de CLASE DE USO INCORRECTO 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)
GEOVANNI TASCON RODRIGUEZ enviando citacion a Correo Electroénico:,
geovannitasconrodriguez@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: GEOVANNI TASCON RODRIGUEZ la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 281873 a



partir de la fecha de Notificacién de la presente Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
Gltimos 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 5 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. 242162-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

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

242162-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario GENARO GUARNIZO

Matricula No 1115641

Direccion para Notificacion ktguarnizo.04@gmail.com OLIMPIA

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. 242162-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242162 de 5 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) GENARO GUARNIZO
identificado con C.C. No. 10101620, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
242162 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
1115641 Ciclo: 9 ubicada en la direccion: MZ 2 CS 6 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.

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revis6 en el historico de
lecturas del predio con matricula 1115641 en el sistema de informacion 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 P1915MMRAL126723AA)
y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, la variacibn no representa desviacion significativa y se le atribuye
exclusivamente a la utilizacion del servicio (predio que no observacién o anomalias); las
diferencias consagradas, para el mes de octubre se muestran a asi:

« OCTUBRE: Diferencia de lectura 42 m3, a razén de lectura anterior 256 M3 lectura
final 298 m3

La medicion por diferencia de lectura, configura el cumplimiento de lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice: “La Empresay
el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se emplee para



ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el consumo sea el
elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
16/10/2020 no se encontré6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagr0 en el sistema como predio SIN ANOMALIA y SIN
OBSERVACION. Se comprueba que el lector si ingreso al predio a tomar lectura por la
evidencia que se aporta al final.

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 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 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 empresa no ha efectuado un cobro indebido, por lo que no hay lugar a

realizar el ajuste alguno; y en consecuencia, se declara como NO PROCEDENTE su
reclamacion.

EVIDNCIA FOTOGRAFICA APORTADA POR EL LECTOR:
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos
del mismo suscriptor o usuario, 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 GENARO
GUARNIZO identificado con C.C. No. 10101620 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) GENARO GUARNIZO enviando citacion a Correo Electronico:,
ktguarnizo.04@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: GENARO GUARNIZO la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1115641 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 5 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. 242153-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JOHANNA VILLAN ACOSTA 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:

242153-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JOHANNA VILLAN ACOSTA
Matricula No 1009216

Direccion para Notificacion johavillan@hotmail.com RAFAEL 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



Resolucion No. 242153-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242153 de 5 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 5 DE NOVIEMBRE DE 2020 la sefiora JOHANNA VILLAN ACOSTA identificado con
C.C. No. 1097035721, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242153 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1009216 Ciclo: 12 ubicada en la direccion: CR 26 # 72 C- 04 PS 1 en
el periodo facturado 2020-10.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos se determin6 que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1515MMRSA73901AA, con solicitud referente a la matricula Nro. 1009216 la Subgerencia
Comercial Departamento de Atencion al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas le informa que,
después de corroborar en nuestro Sistema de Informacion Comercial y la informacion registrada del
predio, se informa que:

Se verifica lo registrado para la Matricula reclamante, y se evidencia que para la factura del Periodo
de Septiembre de 2020 por valor de $10.930,00 pesos con fecha limite de pago el 05 de Octubre
de 2020, por lo cual, al no registrarse pago alguno, y generarse la facturacion del Periodo de
Octubre de 2020, la matricula Nro 1009216 pierde para el periodo de Octubre de 2020 el beneficio
del Minimo Vital, ocasionando con ello que se facture el consumo sin los alivios que regularmente
se le aplican.

Siendo asi las cosas, la facturacién en su valor a cancelar se incremento y el valor a pagar por el
Periodo de Octubre queda en $ 30.470.00 pesos que sumado a la facturacion de Septiembre de
2020 por $ 10.930.00 pesos, da un total de $ 41.400.00 pesos .

Por todo lo anterior, se corrobora el adecuado y correcto cobro de la facturacion al predio con
matricula Nro 1009216, para el periodo de Octubre de 2020 los cobros facturados SON
CORRECTOS y NO procede modificacion o reliquidacion alguna, ya que se ha facturado lo
registrado por consumos del predio, y cumpliendo con la normatividad para los usuarios con el



beneficio del Minimo Vital, todo de acuerdo a lo estipulado a la Ley 142 de 1994

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por JOHANNA VILLAN
ACOSTA identificado con C.C. No. 1097035721 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.  JOHANNA VILLAN ACOSTA enviando citacion a Correo Electronico:,
johavillan@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: JOHANNA VILLAN ACOSTA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
1009216 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 deberé 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 5 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 Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profirié la Resolucién No. 19897-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA BEDOYA CARDENAS 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:

Recurso No 19897-52

Fecha Resolucion Recurso 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

RECLAMO 241508 de 7 DE OCTUBRE DE 2020
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacién 18 DE NOVIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA BEDOYA CARDENAS
Identificacion del Peticionario 34040950

Matricula No. 136895

Direccion para Notificacién luispOOv@gmail.com ZEA

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19897-52

DE: 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19897 DE 15 DE OCTUBRE DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 241508 DE 23 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) MARTHA CECILIA BEDOYA CARDENAS, identificado (a) con cédula
de ciudadania No. 34040950 interpuso dentro de los términos legales Recurso de
Reposicion contra Resolucion No. 241508-52 de 7 DE OCTUBRE DE 2020, mediante la
cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo numero consistente en
ESTRATO INCORRECTO de la factura con matricula No. 136895 Ciclo 3, ubicada en la
direccion CR 1 # 17- 60, Barrio ZEA

Que el recurrente por escrito presentado el dia 15 DE OCTUBRE DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugno la

decision argumentando lo siguiente:  La estratificacion aparece como uno de los instrumentos que
permite materializar el mandato constitucional, pues a través de este las autoridades encargadas de tal labor
deben conocer las caracteristicas de los inmuebles, el nivel de ingresos y la capacidad de pago de quienes los
habitan, de modo que se eliminen desigualdades materiales que existen entre personas que cuentan con
mayores recursos y las que perciben menos. La Corte define la estratificacion como un mecanismo que “facilita
la categorizacion social y econémica por estratos en una localidad determinada de la masa poblacional que la
habita y por medio de sus viviendas, desde la 6ptica de las condiciones objetivas similares de esos inmuebles
y con base en una realidad material demostrable”l, situacién que en el presente caso, resulta contrario a los
derechos del usuario, pues se esta cobrando bajo unos preceptos facticos que no constituyen la realidad del
predio y mucho menos las condiciones econémicas de sus usuarios. Por otro lado la ficha que me solicita
gue revise no aparece en el listado de la alcaldia y tampoco corresponde a mi predio (Cra la. 17-60 Barrio

Zea), De acuerdo a la solicitud de la Empresa, la usuaria, considera que el documento
anexo, es suficiente para que se le acceda al cambio del estrato pues aporta una
constancia expedida por la Secretaria de Planeacion, sin adjuntar recibo de predial ni
certificado de tradicion para validar la ficha catastral (se adjunta evidencia del documento)
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CONSTANCIA DE ESTRATO

La Secretaria de Planeacion Municipal de Pereira hace constar que con base en la aplicacién de las
metodologias de  estrafificacion  realizadas por el DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLAWEACION -DNP-, las cuales evalian las caracteristicas fisicas v de localizacion de la vivienda
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SEGUN DECRETO 744 DEL 14 de Diciembre de 1995

INFORMACION GENERAL

[Dareccion [ADELRIO 17 68 ]
wimero Predial 01000000 100001 7500000002 ]

Vihds tmicamente para tranute anfe las EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS Y/O SECRETARIA DE HACIENDA.

Se expide a solicined del interesado a los 21 dias del mes de Julio de 2020

Atentamente

CA -

THONIERICARDONA SALAZAR
Subsecretano de Planeacion Socioeconomica
Secretaria de Planeacion Mumeipal

Codipo mon de vviends pary maricgs = ey de prvecien poblices S18970

Igualmente la usuaria considerando que el documento que adjuntd es prueba suficiente para que la
Empresa le modifique la clase de uso y el estrato, sin haberse dirigido a la Alcaldia Municipal
Secretaria de Planeacion, para que le efectue la revision del estrato y en se genere el certificado
respectivo para el predio ubicado en la Carrera 1A 17-60 Barrio Zea, aclarando ante dicho
despacho la ficha castatral y asi le reconozca la Alcaldia Municipal, los subsidios respectivos a las
Empresas de Servicios Publicos, solicita: La devolucion de los cobros desde la comprobacion del error,
S0 pena de convertirse en un abuso de la posicion dominante, colindando en un enriguecimiento sin justa
causa por parte de la empresa prestadora, PRIMERO: Revocar la resolucion acto administrativo contenido en
la Resolucion No. 241508-52 de 23 de SEPTIEMBRE de 2020, SEGUNDO: Realizar el cambio de
estrato de acuerdo con los certificados adjuntos. TERCERO: En concordancia con lo anterior, efectuar la
devolucion de los valores erroneamente cobrados, desde el momento en que se encuentra certificado que e/
estrato es 2. CUARTO: De confirmarse la decision recurrida, conceder €l recurso de apelacion ante el superior

Jerarquico, para la misma sea estudiada y decidida. QUINTO: Ajustar el valor del mes de septiembre donde estdn
cobrando el beneficio 123

Este Departamento, se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6é no procedente
la reclamacién, en la cual se le informo lo siguiente:

Ante su inconformidad con el cobro facturado en el periodo de septiembre de 2020 y



con un soporte adjunto a la solicitud el cual no corresponde a la direccion del predio
registrada en nuestro Sistema de Informacion, la Empresa aclara que, esto se
genera debido a que por diferencias en la estratificacion entre el municipio y la
empresa se procedera a cobrarles el beneficio 3 2 1 0 que les fue aplicado en los
meses de abril y mayo, pues de acuerdo al municipio estos predios no_son
residenciales y figuran como comerciales, o se encuentran clasificados en estratos
4,50 6.

Por lo cual, se envid informacion en el mes de agosto relacionando la Ficha
catastral 010400850023000 del predio ubicado en la CRA 1 #17-60 BARRIO ZEA,
en la que se informo de este proceso para este predio con Matricula Nro. 136895 y
se comunico asi:

Teniendo en cuenta que esta medida se direccioné a los estratos 1,2 y 3, le queremos
informar que en la base de datos que suministra la Secretaria de Planeacion de la Alcaldia de
Pereira sobre estratificacion, el predio en mencion no aparece dentro de éstos estratos, razon
por la cual, le invitamos a que verifique el numero de su Ficha Catastral, que aparece en el
encabezado de esta comunicacion, con el numero de la factura del Predial o el Certificado de
Tradicion de su predio, para comparar que la numeracion sea igual.

En caso que la numeracion no coincida, agradecemos se comunique de lunes a viernes en el
horario de 7:30 am a 12:30 m y de 1:30 pm a 4:30 pm, con nuestra linea de atencion
telefonica 3401116 para todos los operadores y el 116 para Tigo, Movistar y teléfonos fijos
(opcion 4), para actualizar la informacion.

Si la Ficha Catastral es correcta, y Ud. presenta inconformidad o una solicitud
de reconsideracion con la estratificacion reportada, le informamos que deberd
acudir _a la_Secretaria _de Planeacion del Municipio de Pereira, (correo
electrdnico: contactenos@pereira.qov.co).

Finalmente, se le recuerda que la estratificacion es un instrumento que clasifica en estratos
los predios, y se utiliza para cobrar de manera diferencial los servicios publicos domiciliarios.
Por esta razon, si el predio no se encuentra dentro de los estratos 1,2 y 3, realizaremos el
ajuste en su factura a partir del mes de septiembre, por medio de un diferido.

Nota de interés: le queremos informar que de acuerdo con la base de datos que suministra
Planeacion Municipal, su predio aparece registrado como Comercial.

Aunado a lo anterior, no se procedera a efectuar ajuste alguno de los valores cobrados, ya
que NO PROCEDE una reliquidacion a favor del usuario por la facturacién, dada la
actualizacion de la informacion del predio, en consideracion de lo expuesto anteriormente.

Con el fin de dar respuesta al escrito del recurso de reposicion, se efectudé analisis de los
argumentos expuestos y del anexo que adjunt6 y se puede concluir que la usuaria, no realiz6 el
tramite ante la Secretaria de Planeacion como se le indicé en la respuesta del reclamo, para que se



le revisara la estratificacion asignada y aclarara los datos de la ficha catastral ante dicha secretaria,
y de nuevo adjunta un certificado expedido para otro predio ubicado en el mismo barrio pero con
otra nomenclatura y con otra ficha castastral, la cual corresponde al predio ubicado en la Carrera
la. 17-68 con ficha catastral N° 010401000017002, y que cancela la prestacion del servicio de
acueducto y alcantarillado con la matricula 137091, es decir, que NO CORRESPONDE al predio
reclamante el cual cancela el servicio con la matricula 136895, la nomenclatura es Carrera 1a 17-60
Barrio Zea Pereira, y en la Empresa figura con la ficha castastral N° 010400850023000

Se adjunta pantallazo del sistema comercial de ambos predios, para evidenciar que son diferentes

Resumen del predio 137091 - EMPRESA DE ACUEDUCTO ¥ ALCANTARILLADO DE PEREIRA

Propistario  CESAR AUGUSTO MANZANO ECHERRY Cide CICLOS 3 Predio

E-Mai Ruts RUTAS Telafone 3127392687
Baric  SANTA TERESITA Consecutivo 24150 Tipo predia URBAND L
@m CHIHHED Clase Uso RESID-E5T 1 Estado ACTIVO v
Direcoion Ayida Estrato  Estrato 1
[Predio Dieccs jGo Catastral

EFSICR 1 2 17A-68  [010401000017002

Resumen del predio 126895 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADODE PEREIRA SASESP

Propeetario  GABRIEL CARDENAS CIFUENTES Cide CIOLOS 3 Predio 136855
E Ruta RUTAG Telefono 3248358
Barro  ZEA g 23250 Tipo preda  LUIRBANO L]
Direccén CR 1= 17-60 | Clase Uso COMERCIAL Estada ACTIVO w
Brecoon Avuda Estralo “Estrato 3
Predo | ac Barrio |Cod. Catastral [Propetanc

b E (CRL 1= 17-60

Se observa que la usuaria, no realizé el trdmite ente la Alcaldia Municipal, como se le recomendé en
el acto administrativo, objeto de impugnacion, porque quien debe realizar la verificacion del estrato
y conceder los subsidios respectivos para los predios del estrato 1, 2 y 3, es la Alcaldia por medio
de la secretaria de Planeacion y mientras en la base de datos de la Alcaldia no figure como predio
residencial ubicado en estrato 1, 2 o 3, La Empresa no puede reconocer un beneficio que no le
corresponde al predio, segun la informacion suministrada por la Alcaldia.

En consecuencia, se CONFIRMA la decision administrativa N° No. 241508-52 de 7 DE
OCTUBRE DE 2020 y no se accede a ninguna de las pretensiones de | a usuaria en las
cuales pretendia: Revocar la resolucion acto administrativo contenido en la Resolucion No. 241508-52
de 23 de SEPTIEMBRE de 2020; Realizar e/ cambio de estrato de acuerdo con los certificados adjuntos,
En concordancia con lo anterior, efectuar la devolucion de los valores erroneamente cobrados, desde el
momento en que se encuentra certificado que el estrato es 2, De confirmarse /la decision recurrida, conceder
el recurso de apelacion ante el superior jerarquico, para la misma sea estudiada y decidida;  : Ajustar el valor
del mes de septiembre donde estdn cobrando el beneficio 123.

Se le aclara a la recurrente, que la Empresa no ha abusado de la Posicion dominante, al haberle
modificado la clase de uso, lo cual se dio como resultado de la homologacion de la base de datos de



la Alcaldia Municipal y la Empresa, y no se genera un enriquecimiento sin justa causa, porque la
Alcaldia no reconoce a la Empresa subdidios para el predio con matricula 136895, mientras no
figure como RESIDENCIAL ubicada en estrato 1, 2 o 3, razon por la cual no se le reconocio el
beneficio del plan 3210 concedido por la Alcaldia para los periodos de abril y mayo de 2020.
Igualmente, cuando realice la usuaria el trdmite para que se le revise la estratificacion y clase de uso
ante la entidad respectiva que es la Alcadia Municipal de Pereira, se aplicard para las proximas
facturaciones, pues tiene vigencia desde la expedicion del certificado respectivo y el beneficio no es
retroactivo.

Quedando asi resuelto el recurso de reposicion y se concede el recurso Subsidiario de
Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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 ESTRATO INCORRECTO.

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

Lo anterior con fundamento legal en:

Ley 505 de 1999. y 732 de 2002.

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

Sentencia C 060 de 2005.

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

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

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

c) Aplicacion de la estratificacion socioeconomica, co nforme a la metodologia



nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

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

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

inmuebles residenciales de un municipio, que se hace en atencién a los factores y
procedimientos que determina la Administracion Municipal.

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.ASE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por MARTHA
CECILIA. BEDOYA CARDENAS y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL
RECURRENTE, confirmandose en todas sus partes la Resolucion No. 241508-52 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: Se concede el Recurso de Apelacion ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, Direccién Territorial de Occidente, con sede en Medellin.
Para el efecto se dard traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo
establece el Articulo 20 de la Ley 689 de 2001. Salvo que el recurrente desista
expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

-\ll,_.——'—'_'_'
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: e0350



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

SE ANEXA CERTIFICADO ERRADO QUE ADJUNTA LA RECURRENTE PARA QUE LA
EMPRESA LE MODIFIQUE LA CLASE DE USO Y EL ESTRATO, EL CUAL CORRESPONDE A
OTRO PREDIO.

@ FPEREIRA SECRETARIA DE PLANEACION MUNICIPAL
E

t/ Gobierna de la Cludad
L] CAPITAL DEL EJE -£-

CONSTANCIA DE ESTRATO

La Secretania de Planeacion Municipal de Pereira hace constar que con base en Ia aplicacion de las
metodologias de estmatificacion  realizadas por el DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLANEACION -DNP-, las cuales evahian las caracteristicas fisicas v de localizacion de Ia vivienda
¥ su zona de influencia, se le ha asignado.

ESTRATO: 1BAJO-BAJO |
SEGUN DECRETO 734 DEL 14 de Diciembre de 1993

FORMACION GENERAL

Nomenclatura y predial
de otro predio

ADELEIO1T 6
DIH000001 0000

Vilida unicamente s EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS Y/0 SECRETARIA DE HACIENDA

Se expide 2 solicinad del interesado a los 21 dias del mes de Julio de 2020

Atenfamente

‘iubscfrﬂanu de Planeacion Socioecononuca
Secretaria de Planeacion Municipal

Codipe smaoo de vivaesls pary masnouls 0 emgred de sanvises pulsood 51071

Servicio en linea AT
Aokl trabaga porg avanrar hacka oo crodod digital

Decreto NO13 del 4 de enevo de 2011, par media del cual u aulovizg
lo intilizocidn de b firma mecdnica.




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. 581-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) MARTHA CECILIA SANCHEZ 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:

581-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA SANCHEZ
Matricula No 286351

Direccion para Notificacion eycnotificacionesjudiciales@gmail.com SAN LUIS GONZAGA

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, 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Seiiora:

MARTHA CECILIA SANCHEZ
eycnotificacionesjudiciales@gmail.com
Teléfono: 3108254288

Radicacion: 581 del 15 DE OCTUBRE DE 2020

Matricula: 286351 )

Movil de la Queja: INCONFORMIDAD EN LA ATENCION DE CONDICIONES DE SEGURIDAD
O RIESGO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA : USUARIA SOLICITA REPARACION DE DANO
PRESENTADO EN LA VIA. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencion a la queja radicada el 15 DE OCTUBRE DE 2020 con Radicado a la SSPD Nro.
202052921117223, El Departamento De Atencion al Cliente Subgerencia Comercial de la Empresa
Aguas y Aguas le informa que, una vez presentada su solicitud ante nuestra entidad con referencia
a la Matricula Nro.286351 se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente a realizar
un andlisis en el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, para corroborar lo referenciado
en su solicitud.

Por lo tanto, se remite la solicitud a la Subgerencia de Operaciones, por lo cual se verifica en
terreno e informan que: El dafio ya fue reparado y el hueco tapado correctam  ente, situacion que
referencian con registro fotografico asi:



La empresa Aguas y Aguas de Pereira le solicita disculpe dicho impase, y agradece su
preocupacion y la proteccién de nuestro recurso hidrico, nuestra empresa busca cada dia dar la
mejor atencion con eficiencia y eficacia a cada uno de nuestros usuarios.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE L A
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 la sefiora MARTHA CECILIA° SANCHEZ identificado con
C.C. No. 42055861 por concepto de INCONFORMIDAD EN LA ATENCION DE CONDICIONES DE
SEGURIDAD O RIESGO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora MARTHA CECILIA SANCHEZ
enviando citacion a Direccion de Notificacion: eycnotificacionesjudiciales@gmail.com haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en
los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln 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

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. 589-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ALTAVISTA MULTIFAMILIARES P.H 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:

589-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

NO ACCEDE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ALTAVISTA MULTIFAMILIARES P.H
Matricula No 1923036

Direccion para Notificacion admonaltavistaph@gmail.com ALTAVISTA

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, 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior (a):

ALTAVISTA MULTIFAMILIARES P.H
admonaltavistaph@gmail.com
Teléfono: 3148307762

Radicacion: 589 del 23 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 1923036
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTICQS DE LA QUEJA : VERIFICACIO’N DEL DANO QUE
MANIFIESTA LA ALCALDIA'Y DE EXISTIR LA CORRECCION DE ESTE LO MAS
PRONTO POSIBLE.

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

En atencidn a la queja radicada el 23 DE OCTUBRE DE 2020, mediante la cual manifiesta,
“se verifique el dafio que manifiesta la alcaldia y de existir, se corrija lo mas pronto posible.”

El Departamento De Atencién al Cliente, Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y
Aguas le informa que, una vez presentada la queja N° 589 ante nuestra entidad, con
referencia a la Matricula Nro. 1923036, se procedié a realizar un analisis en el Sistema de
Informacién Comercial de la Empresa, para corroborar lo referenciado por el usuario y se
procede a comisionar al Departamento de Operaciones verificar la solicitud.

Ahora bien, una vez remitida la solicitud a la Subgerencia de Operaciones, el Ingeniero
DIEGO JULIAN ANZOLA PATINO, informa que: En inspeccion realizada se identifico
gue la tuberia enterrada que esta en el predio det alleres del municipio, no hace parte
de ninguna red de acueducto o alcantarillado de la Empresa, adicionalmente por el
muro sefalado en la queja tampoco pasa ninguna red de acueducto o alcantarillado
de Aguas y Aguas. Por lo anterior se sugiere trasla  dar a la alcaldia esta queja con el
fin de que revisen si son las raices del guadal las gue estan afectando el muro dada



su cercania; Igualmente, en las fotos adjuntas se a  precia que el muro en mencién es
muy delgado y en la parte superior no tiene canaliz  acion de aguas lluvias, lo cual
puede estar generando filtraciones de agua.

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 queja presentada por el (la) sefior(a) ALTAVISTA MULTIFAMILIARES
P.H identificado con C.C. No. 9006473861 por concepto de ESTADO DE LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) ALTAVISTA
MULTIFAMILIARES P.H enviando citacién a Direccion de Notificacion:
admonaltavistaph@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma. De no
lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la
Ley 1437 de 2011.

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

Atentamente,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 599-52 de 5 DE NOVIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CAMILO CANAVERAL 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:

599-52
Resoluciéon No

5 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 17 DE NOVIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 18 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JUAN CAMILO CANAVERAL
Matricula No 19619842

Direccion para Notificacion yulianita2004@hotmail.com EL CARDAL

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, 5 DE NOVIEMBRE DE 2020

Sefior:

JUAN CAMILO CANAVERAL
yulianita2004@hotmail.com
Teléfono: 3147650462

Radicacion: 599 del 27 DE OCTUBRE DE 2020
Matricula: 19619842
Movil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA : SOLICITO DE MANERA CORDIAL LA REPARACION
DE LA FUGA DEL CONTADOR; ADEMAS NO QUIERO VER AUMENTOS EN MI FACTURA.
TENGO EL RADICADO 3260723 Y ORDEN DE TRABAJO 3261371. ESPERO UNA PRONTA
SOLUCION Y QUE RESPONDAN POR LOS INCONVENIENTES QUE SE PUEDAN GENERAR.

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

En atencion a la queja radicada el 27 DE OCTUBRE DE 2020, EI Departamento De Atencién al
Cliente Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, una vez presentada
la queja ante nuestra entidad con referencia a la Matricula Nro. 19619842 se procedi6 por parte del
Departamento de Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacion Comercial
de la Empresa, para corroborar lo referenciado en su solicitud.

Por lo tanto, se remite la solicitud a la Subgerencia de Operaciones por lo cual el Ingeniero DIEGO
JULIAN ANZOLA, informa que: Se atendi6 el 23 de octubre pasado con la OT 32613 71, se
realizé ajuste de acoples.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira queda atenta a sus solicitudes y agradece su preocupacion
y la proteccion de nuestro recurso hidrico, nuestra empresa busca cada dia dar la mejor atencion
con eficiencia y eficacia a cada uno de nuestros usuarios.

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



Dar por atendida la queja presentada por el sefior JUAN CAMILO CANAVERAL identificado con
C.C. No. 1088240604 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 JUAN CAMILO CANAVERAL
enviando citacion a Direccion de Notificacion: yulianita2004@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 ningln 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

Proyectd: miramos

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



