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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241379-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

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

241379-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ALEJANDRA GUTIERREZ ORTIZ
Matricula No 726703

Direccion para Notificacion alejandrapereigon@hotmail.com BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3248374
Resolucion No. 241379-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241379 de 15 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 15 DE SEPTIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) ALEJANDRA GUTIERREZ
ORTIZ identificado con C.C. No. 1089744021, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 241379 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 726703 Ciclo: 13 ubicada en la direccion: CL 98 C # 15- 64 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .JULIO Y AGOSTO 2020

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

A efectos de resolver el reclamo presentado, se revisé el sistema de informacién comercial
el predio con matricula 726703 encontrando que en fecha 31/08/2020 present6 una
reclamaciéon en este mismo sentido (periodos con inconformidad 2020-07 y 2020-08),
resuelta bajo 241226-52.

Los argumentos empleados para adoptar esta decision administrativa fueron:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE
SEPTIEMBRE DE 2020 en la que participd el(la) sefiora(a) 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° P1715MMRSA102424AA el cual registra una lectura acumulada de
630 m3. INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, EXISTE FUGA EN UN TANQUE DE
SANITARIO, SE LE RECOMENDO AL USUARIO SU REPARACION. Situacion que
evidencia el incremento en el consumo de los periodos reclamados.

Siendo asi las cosas, se revisé en el historico de lecturas del sistema de informacion
comercial y observamos que la empresa en el periodo de JULIO de 2020 y en el Periodo de



Agosto de2020, ha facturado los consumos con base en lo registrado en el medidor, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizacion del servicio, y al dafio por fuga en el
tanque de sanitario evidenciada en en la visita técnica, la cual es responsabilidad del
usuario, en el Periodo de JULIO, presentd una diferencia de 69 m3, avanzé de 511 m3a 580
m3, en el Periodo de Agosto, presentd una diferencia de 39 m3, avanzo de 580 m3a 619 m?,
se desvirtud inconsistencia en el reporte del lector y en el equipo de medida. Cabe anotar
que, en el periodo de Julio se facturaron 49 m3 y quedaron pendientes por facturar 20 m3.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira, en el periodo de JULIO de 2020 y en el periodo de agosto de 2020 SON
CORRECTOS y NO seran modificados, porque la empresa ha facturado lo efectivamente
registrado en el aparato de medida y las fugas visibles son responsabilidad exclusiva del
usuario, actuando de conformidad a la Ley 142 de 1994.

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

Con esto en mente, se practicd una visita a efectos de resolver el reclamo actual, que
concluyé:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 18 DE
SEPTIEMBRE DE 2020 en la que participd el(la) senora(a) 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° P1715MMRSA102424AA. “INSTALACIONES EN BUEN
ESTADO SIN FUGAS, LECTURA 641”

Entonces, con los antecedentes que se expusieron con anterioridad, se puede inferir que el
predio o bien presentd fuga, como determind la empresa en el reclamo anterior “EXISTE
FUGA EN UN TANQUE DE SANITARIO, SE LE RECOMENDO AL USUARIO SU REPARACION’
y que fue reparada o resuelta; o se trata de consumo del predio “INSTALACIONES EN
BUEN ESTADO SIN FUGAS, LECTURA 641” debidamente registrado por el equipo de
medida.

Asi las cosas, se revis6 en el historico de lecturas del predio en el sistema de informacién
comercial, tal como se hizo en la oportunidad anterior, observando que la empresa facturd
los consumos con base en la diferencia registrada por el medidor. Maxime, expuesto
nuevamente con anterioridad, en los periodos de JULIO Y AGOSTO DE 2020

De tal suerte, las variaciones se le atribuye exclusivamente a la utilizacion del servicio y a
la fuga visible presentada en el predio en el tanque sanitario; las diferencias consagradas,
para el mes de JULIO Y AGOSTO se muestran a asi:

» AGOSTO: Diferencia de lectura 39 m3, a razén de lectura anterior 580 M3 lectura



final 619 m3

e JULIO: Diferencia de lectura 69 m3, a razén de lectura anterior 511 m3 (lectura final
del mes mayo de 2020) lectura final 580 m3. Cabe aclarar que el medidor no pudo
ser leido por medidor tapado en el mes de JUNIO 2020, por lo que se le facturaron
20 m3 por concepto de promedio. Estos 20 m3 fueron descontados de los 69 m3 de
diferencia registrada en el medidor (MAYO-JULIO) Facturando entonces 49 m3.

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

También se desvirtla error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
20/08/2020 no se encontr6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN ANOMALIA NI OBSERVACION

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.

Ademas, se le recalca que el consumo generado por cualquier fuga o dafo visible que se
presente dentro del predio (siendo este el caso segun lo determiné la empresa en el
reclamo anterior), sigue siendo de su resorte exclusivo; por lo que se le recomienda hacer
revisidn periddica de las instalaciones hidraulicas del predio (para remediar las mismas);
sin contar con la invitacién 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 los periodos de JULIO Y AGOSTO DE 2020 es correcto 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 solicitado; en conclusiéon, 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 o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que esten en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ALEJANDRA
GUTIERREZ ORTIZ identificado con C.C. No. 1089744021 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ALEJANDRA GUTIERREZ ORTIZ enviando citacion a Correo
Electrénico:, alejandrapereigon@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: ALEJANDRA GUTIERREZ ORTIZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 726703 a partir de la fecha de Notificacion



de la presente Resolucién.

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

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluyé las

oficinas de atencion al cliente de las empresas de servicios publicos en las excepciones del
aislamiento Preventivo Obligatorio.

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

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: contatcliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241411-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

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

241411-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ALIRIA OSSA MONTOYA
Matricula No 284315

Direccion para Notificacién Martikgopa@gmail.com BOSTON

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 241411-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241411 de 17 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020 el (la) senor(a) ALIRIA OSSA MONTOYA
identificado con C.C. No. 24952478, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No.
241411 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
284315 Ciclo: 4 ubicada en: CL 19 # 23- 39 en el (los) periodo(s) facturados(s)
SEPTIEMBRE 2020

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

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

Para efectos de resolver el reclamo presentado, se procedié a verificar el sistema de
informacién comercial el predio 284315, donde se encontr6 que efectivamente, para el
periodo de SEPTIEMBRE de 2020, la empresa factur6 9 M3, correspondientes al consumo
promedio del predio por encontrarse el mismo cerrado, situacién contraria a la realidad
dado que la diferencia de lectura entre un periodo y otro, tal como se puede comprobar en
el anexo aportado a efectos de resolver el reclamo, fue de 1 m3. El medidor avanz6 de 109
m3 a 110 m3.

A su vez, se generara novedad, para que se continte facturando por diferencia estricta del
medidor, toda vez que el predio, segun palabras del reclamante, permanecera deshabitado.

Asi las cosas, se le recomienda al usuario, tal como ha hecho carrera en esta instancia
administrativa, hacer revision periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que



los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad suya y la empresa
no responde por los mismos; asi como para nuestro caso, los consumos ocasionales.

Concluyendo, se puede inferir que efectivamente la Empresa realizd un cobro indebido
durante el periodo de SEPTIEMBRE de 2020, razo6n por la cual se procede a reliquidar el
consumo facturado, pues el usuario solo debe cancelar 1 m3 de consumo y los cargos
fijos. Mismos que se cobra dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de
1994.

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

Evidencia fotografica

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -24769 detallado asi:

Concep | Period | Causal | Cons. | Cons. | Valor Valor Rebajado

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando



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

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

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

La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del
suministro. aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los
gastos adecuados de administracion, facturacion, medicion y los demas servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacién, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
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 ALIRIA OSSA
MONTOYA identificado con C.C. No. 24952478 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 sefor(a) ALIRIA OSSA MONTOYA enviando citacién a Correo Electrénico:,
Martikgopa@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ALIRIA OSSA MONTOYA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 284315 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicién ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los



cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL
GOBIERNO NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's,porque el Gobierno Nacional no 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 expedicién.

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: contatcliente1

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 241463-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

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

241463-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario FABIOLA PINEDA
Matricula No 22996

Direccion para Notificacion fabiolapineda@correo.gob.co ALFONSO LOPEZ

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 241463-52

DE: 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241463 de 21 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020 el (la) sefor(a) FABIOLA PINEDA identificado
con C.C. No. 24921910, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241463
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 22996 Ciclo: 3
ubicada en la direccion: CL 1 # 8- 19 en el (los) periodo(s) facturados(s) .septiembre de
2020

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectud los
siguientes tramites: (Radicacion, 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 geéfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacién seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Asi las cosas y para efectos de resolver el reclamo invocado, se revisé en el histérico de
lecturas del predio con matricula 22996 en el sistema de informacion comercial,
observando que la empresa en el periodo de SEPTIEMBRE 2020 ha facturado los
consumos con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor
P1415MMRSA41431AA) y que cuenta con disponibilidad del servicio.

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

« SEPTIEMBRE: Diferencia de lectura 29 m3, a razén de lectura anterior 246 M3
lectura final 275 m3

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



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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
10/09/2020 no se encontr6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN ANOMALIA NI OBSERVACION

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.

En este entendido, se le informa a la sefiora reclamante que para efectos de medir el
consumo, salvo casos excepcionales, el nivel de ocupamiento no constituye factor para
determinar el mismo, y esto es debido a que el equipo de medida solo se encarga de
registrar el consumo del recurso hidrico que se genera al interior del predio.

Ademas, 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 revisidbn periddica de las instalaciones hidraulicas del predio (para
remediar las mismas si es que existieran); sin contar con la invitacién que se le hace a la
ciudadania de hacer un uso racional del servicio.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de septiembre 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 hecho un cobro indebido, por lo que su pretension relativa
a realizar una revision y con ello una normalizacién no procede; y en conclusién, 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 o usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos



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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por FABIOLA PINEDA
identificado con C.C. No. 24921910 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) FABIOLA PINEDA enviando citacion a Correo Electrénico:,
fabiolapineda@correo.gob.co haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: FABIOLA PINEDA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 22996 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 Apelaciéon 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, opcién 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 expedicién.

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: contatcliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resolucion No. 241567-52 de 25 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6o RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA GAVIRIA 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:

241567-52
Resolucion No

25 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 6 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 7 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario DIANA GAVIRIA
Matricula No 1542968

Direccion para Notificacion dianamgavivelandia@hotmail.con SAMARIA |

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 241567-52

DE: 25 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241567 de 25 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 resolucién No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 25 DE SEPTIEMBRE DE 2020 el (la) senor(a) DIANA GAVIRIA identificado
con C.C. No. 1053776977, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241567
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1542968 Ciclo:
9 ubicada en: MZ 43 CS 9 en el (los) periodo(s) facturados(s) septiembre 2020

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

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

Entonces, observar en el histérico de lecturas que la Empresa factur6 consumo promedio
de 18 m3, en el periodo de AGOSTO DE 2020 por la imposibilidad técnica de determinar
el consumo, y ya en el periodo de SEPTIEMBRE DE 2020, donde se report6 la lectura
correcta, el Grupo de Previa a la facturacién, liquidé la diferencia total la cual fue de 29 m3,
desconociendo que era una lectura acumulada de dos periodos de facturacion, (645-674
=29 m3).

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



En consecuencia, este Departamento procede a modificar el consumo del periodo de
septiembre DE 2020 de 29 a 11 m3, quedando asi facturados los 29 m3 que avanzo el
medidor entre AGOSTO y septiembre. Tal procede acredita finalmente el valor de los 18
m3 facturados por concepto de promedio en el mes agosto DE 2020.

Asi las cosas, los consumos facturados NO SON CORRECTOS; y procede este
Departamento a realizar la reliquidacién por la suma que no se ha facturado, declarando
finalmente como PROCEDENTE su reclamacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -58924 detallado asi:

Concep | Period | Causal | Cons. | Cons. | Valor Valor Rebajado
to o Liq. Fact. Liq. Fact.

CONSU | 2020-9 480 11 29 18020 47507 -29487
MO
ACUED
UCTO

VERTIM| 2020-9 480 11 29| 20989 55334 -34345
IENTO
ALCAN
TARILL
ADO

ND | 2020-9 480 11 13| -12470| -14737 2267
SUBSID
I
ACUED

UCTO

AJUSTE | 2020-9 480 0 0 0 -1 1
ALA
DECEN
A
ALCAN
TARILL
ADO

ND | 2020-9 480 11 13| -14524| -17165 2641
SUBSID
I
ALCAN
TARILL

ADO

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA GAVIRIA
identificado con C.C. No. 1053776977 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefor(a) DIANA GAVIRIA enviando citacion a Correo Electrénico:,
dianamgavivelandia@hotmail.con haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: DIANA GAVIRIA la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 1542968 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucién.

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

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 Resolucién rige a partir de su expedicién.

Dado en PEREIRA, el 25 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecto: contatcliente1

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6865-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (1a) sefior(a) LUIS EDUARDO ROSALES 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:

6865-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario LUIS EDUARDO ROSALES
Matricula No 726638

Direccion para Notificacién CL 98 C # 15 B- 35 BELMONTE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Senor (a):

LUIS EDUARDO ROSALES

CL 98 C # 15 B- 35 - BELMONTE
Teléfono: 3127951714

PEREIRA

Radicacion: No. 6865 Radicado el 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Matricula: 726638 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA SUSPENSION
TEMPORAL DEL SERVICIO YA QUE EL PREDIO SE ENCUENTRA EN VENTA. VER
DOCUMENTO ADJUNTO.

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencién a la peticién radicada el 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020, mediante el cual
solicita la suspencion temporal del servicio en el predio con matricula # 937862,
comedidamente nos permitimos precisar lo siguiente:

Una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con matricula 937862
ubicado en la CL 98 C # 15 B- 35 BELMONTE ciclo 13, clase de uso residencial; la
empresa solo facturara los conceptos correspondientes a cargos fijos, mientras el aparato
de medida no presente ningun registro, por encontrarse el predio desocupado, De acuerdo a
la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de servicios publicos domiciliarios es
posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos econdmicos involucrados en garantizar
la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso”.

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

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

()"




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

De acuerdo a lo anterior; se comisiona al area de facturacién solo facturara los cargos fijos
qgue son los gastos en que incurre la empresa y la disponibilidad permanente para poder
prestarle el servicio y llevar el liquido vital hasta su predio; se aclara que esto mientras el
aparato de medida no presente registro de consumo alguno.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la
Empresa se concluye que los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No. 726638 por la
Empresa, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificacién 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 lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS. E.S.P,,
estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la solicitud de informacion presentada por el (la) sefior (a) LUIS
EDUARDO ROSALES, identificado con C.C. No 5265572 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision serda NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUIS EDUARDO
ROSALES enviando citacion a Direccion de Notificacién: CL 98 C # 15 B- 35 - BELMONTE
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 cuanto la
peticion, recae en solicitud de informacién y por tratarse de asuntos diferente a los
establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 6867-52 de 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

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

6867-52
Resolucion No

21 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 1 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 2 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario WILLIAM GOMEZ
Matricula No 1096478

Direccion para Notificacion WILGOME14@HOMAIL.COM SEC-B CIUCAFE

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



PEREIRA, 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Sefor:

WILLIAM GOMEZ
WILGOME14@HOMAIL.COM - SEC-B CIUCAFE
Teléfono: 3103348557

PEREIRA

Radicacion: No. 6867 Radicado el 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Matricula: 1096478 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: DESCRIPCION:RECLAMO EL DERECHO AL
SUMINISTRO DEL AGUA PARA UN TERCER PISO, LE HAN NEGADO EL SERVICIO A Ml
ESPOSA NUBIELA ARCILA GALVIS, CC.42085594-ESTE PROCESO LLEVA UN LAPSO DE
ESPERA DE TRES MESES LA EMPRESA NO RESPONDE Y QUE SIGA
ESPERANDO,NECESITO UNA AYUDA DE LA PERSONA ENCARGADA EN LA ALCALDIA PARA
ESTOS TEMAS.EL AGUA LA NECESITAMOS PARA UN FAMILIAR QUE QUEDO SIN TRABAJO
EN LA PANDEMIA'Y PAGA ARRIENDO Y TIENE SUS NECESIDADES Y MI ESPOSA LA
AYUDARIA A NO PAGAR MAS ARRIENDO CUANDO ESE PISO TENGA EL SUMINISTRO DEL
AGUA.GRACIAS POR SU AYUDA. ATTE .SARGENTO PRIMERO EJERCITO PENSIONADO.

WILLIAM GOMEZ PABON

C.C 7539271

DIRECCION:MZA.18 CS.18 SECTOR B BARRIO PARQUE INDUSTRIAL
E-MAIL:WILGOME 14@HOMAIL.COM

TEL FIJO:3269909 CELULAR:325829913

CONSIDERACIONES DEL DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
DE LA EMPRESA AGUAS Y AGUAS DE PEREIRA

En atencion a la peticion radicada el 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020, El Departamento De Atencion
al Cliente Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y Aguas le informa que, una vez
presentada su peticion ante nuestra entidad con referencia a la Matricula Nro 1096478 se procedi6
por parte del Departamento de Servicio al Cliente a realizar un analisis en el Sistema de Informacién
Comercial de la Empresa, para constatar lo referenciado, y de acuerdo a los datos aportados en la
solicitud se evidencia la OT 3176569 del Departamento de Matriculas en la que se inici6 el proceso
para la Creacion de la matricula para el predio ubicado en la MZ 5 CS 18 PS 3 SEC-B CIUCAFE, y
a la cual ya se le asigné la Matricula 19624122, evidenciando con ello, que ya se ha surtido el
proceso administrativo requerido.

Sin embargo, se aclara que con el fin de salvaguardar la salud e integridad de los funcionarios y
colaborados de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P., de acuerdo a
las Politicas Internas establecidas por la Gerencia de la Empresa, acatando las disposiciones del
Gobierno Nacional en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecoldgica, las



revisiones e instalaciones de matriculas nuevas por parte de la Empresa se priorizaran, ya que
atendiendo la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social con
motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a la sefior WILLIAM GOMEZ, que con los pocos
operarios que estdn en terreno se estan atendiendo dafos y fugas graves que impidan la
Prestacion del servicio, y a usuarios que no cuenten con el mismo, se buscara que en un en tiempo
prudencial se realice el proceso en terreno y se lleve a buen término su solicitud.

La empresa Aguas y Aguas de Pereira solicita su comprension y agradece su preocupacion por la
proteccion de nuestro recurso hidrico, le solicitamos disculpe los inconvenientes presentados por
dicho impase, esperamos superada la Emergencia Nacional por la Pandemia y en la normalizacion
de los procesos, llevar a buen término su requerimiento, 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 LA
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 solicitud de informacidn presentada por el sefior WILLIAM GOMEZ, identificado
con C.C. No 7539271 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior WILLIAM GOMEZ enviando citacién
a Direccion de Notificacion: WILGOME14@HOMAIL.COM - SEC-B CIUCAFE 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 cuanto la peticion,
recae en solicitud de informacion y por tratarse de asuntos diferente a los establecidos en el articulo
154 de la Ley 142 de 1994.

Dado en PEREIRA, el 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

N

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: miramos

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



