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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 241017-52 de 27 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) ALEYDA TREJOS URIBE 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:

241017-52
Resolucion No

27 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ALEYDA TREJOS URIBE
Matricula No 784199

Direccion para Notificacion aleydita358@hotmail.com SAN JOSE SUR

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. 3240743
Resolucion No. 241017-52

DE: 27 DE AGOSTO DE 2020

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241017 de 18 DE AGOSTO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 18 DE AGOSTO DE 2020 la sefiora ALEYDA TREJOS URIBE identificado con C.C.
No. 24392433, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241017 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 784199 Ciclo: 1 ubicada en: CL 14 # 13- 69 en los periodos facturados 2020-06,
2020-07, 2020-08.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE AGOSTO DE
2020 en la que participé 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 de acueducto tiene instalado el Medidor N° P1415MMRSA53335AA el cual registra una
lectura acumulada de 1368 m3. INSTALACIONES EN BUEN ESTADO, EL MEDIDOR SIGUE
REGISTRANDO CON LLAVES CERRADAS.

Siendo asi las cosas, y consultado el Sistema de Informacion Comercial de la Empresa, se observé
que al predio con matricula No.784199 se ha facturado en los periodos reclamados de la siguiente
manera:

Periodo Lect Lect Consumo
2020 Actual Anter
Agosto 1340 1278 62
Julio 1278 1224 54
Junio 1224 1188 36

De este modo, al hacer un andlisis de lo manifestado por el funcionario encargado de realizar la
visita el dia 20 de Agosto del 2020 en donde manifiesta que se evidenci6 por personal técnico de



la empresa que el medidor gira con las llaves cerradas lo que confirma una fuga interna, y de
acuerdo al Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se procede a facturar por promedio los
periodos reclamados, 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 JUNIO de 2020, en el periodo de JULIO de 2020 vy en el
periodo de AGOSTO de 2020, al consumo promedio histérico del predio, el cual es de 26 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 JUNIO de 2020, en el
periodo de JULIO de 2020 y en el periodo de AGOSTO de 2020, NO SON CORRECTOS por la
fuga interna evidenciada en el predio, Junio de 2020 se reliquida de 36 m3 por 26 m3, Julio de
2020 se reliquida de 54 m3 por 26 m3 y Agosto de 2020 se reliquida de 62 m3 por 26 m3 |
actuando de conformidad a la ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -416460 detallado asi:

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

NC| 2020-6 408 0 10 0 9616 -9616
CONTRIB
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2020-6 408 0 0 -2 -3 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-7 408 0 28 0 53426 -53426
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2020-8 408 0 0 -2 -4 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2020-6 408 0 10 0 16382 -16382
0
ACUEDU
CTO

CONSUM| 2020-7 408 0 28 0 45868 -45868
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE| 2020-7 408 0 0 -2 0 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO




NC| 2020-7 408 0 28 0 31361 -31361
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM| 2020-8 408 0 36 0 58974 -58974
O
ACUEDU
CTO

VERTIMIE| 2020-8 408 0 36 0 68691 -68691
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE| 2020-6 408 0 0 0 -2 2
ALA
DECENA

NC| 2020-6 408 0 10 0 11200 -11200
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

NC| 2020-7 408 0 28 0 26925 -26925
CONTRIB
ACUEDU
CTO

NC| 2020-8 408 0 36 0 34618 -34618
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC| 2020-8 408 0 36 0 40322 -40322
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE| 2020-6 408 0 10 0 19081 -19081

NTO
ALCANTA
RILLADO

Por ultimo, y atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccion
Social con motivo del Coronavirus (COVID-19), se le informa a lal sefiora ALEYDA TREJOS URIBE,
que las visitas con ge6fono que se soliciten dentro del trdmite de reclamacion, no seran ejecutadas
dadas las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad, por lo tanto, se le sugiere
remitirse a un servicio particular para ubicar y repara la fuga interna existente en el predio y
evidenciada por nuestro personal técnico. Cabe anotar que mediante la OT 3243059 se solicita al
departamento de cartera se facture por promedio el periodo de Septiembre de 2020, otorgando un
lapso de tiempo 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 periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y danos visibles son responsabilidad del
usuario y la empresa no responde por dichos consumos, ademas es importante hacer un
uso racional del servicio.

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa el Jefe de Departamento de 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 ALEYDA TREJOS URIBE
identificado con C.C. No. 24392433 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion a la
sefiora ALEYDA TREJOS URIBE enviando  citacion a Correo Electrénico:,
aleydita358@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: ALEYDA TREJOS URIBE la cancelaciéon de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 784199
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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994.
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario debera acreditar el pago de las sumas que no han
sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad



con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

El Gobierno Nacional expidi6 el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten
instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio
colombiano, que regird a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 30° de Septiembre
de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus
COVID-19.

MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO
NACIONAL, los recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcién tramites/PQR's, porque el Gobierno Nacional no incluyé las
oficinas de 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 27 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

fy i .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: miramos

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 241119-52 de 27 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) JUAN CARLOS IZA 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:

241119-52
Resolucion No

27 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JUAN CARLOS IZA

Matricula No 204438

Direccion para Notificacion jciza@hotmail.com.co LAGO URIBE

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. 241119-52

DE: 27 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241119 de 24 DE AGOSTO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 24 DE AGOSTO DE 2020 el (la) serior(a) JUAN CARLOS IZA identificado con C.C. No.
10107413, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241119 consistente en: CAMBIO DE
MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado
N° 204438 Ciclo: 2 ubicada en: CL 25 # 6- 66 APTO 201

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Primero que todo la Empresa Aguas y Aguas de Pereira se permite informarle que, de acuerdo al
articulo 128 de la ley 142 de 1994, la naturaleza del contrato de servicios publicos es prestar un
servicio al usuario a cambio de un precio en dinero, es decir consumo igual a precio.

Segun solicitud del Sr. JUAN CARLOS IZA identificado con C.C.10107413 “POR FAVOR
INSTALAR EN MI DOMICILIO CONTADOR NUEVO DE 3/4 YA QUE EL OTRO FUE HURTADO”

Al revisar el sistema comercial de la empresa, encontramos OT # 3076325 del 03 de diciembre de
2019 con un avance en ejecucién del 90% y con la siguiente observacién “se genera por servicio
directo - Inquilina no deja ingresar al inmueble” razén por la cual no fue posible finalizar el proceso
de instalacién, ahora bien se procedi6 a informar al Departamento de Perdidas no técnicas area de
Medicion, para retomar el caso y proceder a la instalacién del medidor solicitado, agradecemos
brindar las condiciones requeridas para finalizar el proceso.
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De acuerdo con lo descrito anteriormente este Departamento considera que lo solicitado por la
matricula No. 204438 es procedente.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 128. Contrato de Servicios Publicos. Es un contrato uniforme, consensual, en virtud del cual
una empresa de servicios publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en dinero, de acuerdo a
estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios no determinados.

Hacen parte del contrato no solo sus estipulaciones escritas, sino todas las que la empresa aplica de
manera uniforme en la prestacion del servicio.

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, 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.”

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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JUAN CARLOS IZA identificado con C.C.
No. 10107413 por concepto de CAMBIO DE MEDIDOR O EQUIPO DE MEDIDA de acuerdo a lo indicado en
los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resoluciéon al sefior(a)
JUAN CARLOS IZA enviando citacién a Correo Electronico:, jciza@hotmail.com.co haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,



ordenar a: JUAN CARLOS IZA la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 204438 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucién procede el Recurso de Reposicién ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 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.

El Gobierno Nacional expidi6 el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se imparten instrucciones
para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo el territorio colombiano, que regira a partir
de las cero horas del miércoles 25 de marzo, hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha
sido ampliada y oficializada hasta el 1° de Julio de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la
pandemia del coronavirus COVID-19.

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

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

Dado en PEREIRA, el 27 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy it .

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: amgallego

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resolucion No. 241103-52 de 26 DE AGOSTO DE 2020.

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

241103-52
Resolucion No

26 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso 7 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario ADELAYDA JIMENEZ
Matricula No 321869

Direccion para Notificacion andre.9460@hotmail.com SECTOR 1 DE FEBRERO

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. 3242562
Resolucion No. 241103-52

DE: 26 DE AGOSTO DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241103 de 24 DE AGOSTO DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 24 DE AGOSTO DE 2020 la sefiora ADELAYDA JIMENEZ identificado con
C.C. No. 29915597, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241103
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 321869 Ciclo: 4 ubicada en: CR 7 # 32- 11 en el
periodo facturado de Agosto de 2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 25 DE AGOSTO
DE 2020 en la que participo la sefiora Adelaida Giménez como usuario del servicio publico
y FREDDY RAMOS RIOS como colaborador de la Empresa, se determiné que cuenta
con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° C16LA323662AA el cual registra una lectura
acumulada de 523 m3. Con observacin: Se reviso el predio en el cual se presenta una fuga
interna abundante, se le indicé al usuario para que contraten el servicio de geofono
particular ya que la empresa todavia no esta realizando estas revisiones.

Efectivamente la existencia de la fuga imperceptible, afectdé el consumo del periodo de
AGOSTO DE 2020, por lo tanto, este Departamento considera procedente modificar el
consumo facturado por la fuga imperceptible que se presenta al consumo promedio, el
cual es de 11 m3.

se le recomienda realizar la revision de las instalaciones internas del predio de forma
particular, con el animo de hallar la fuga; pues de no reparase se seguira viendo afectado
notablemente el consumo de predio, y dadas las circunstancias de calamidad publica
declarada en la ciudad, solo se estan atendiendo las emergencias que se presenten en la
infraestructura de la Empresa, la solicitud podria ser atendida cuando se levante la medida



del aislamiento obligatorio preventivo, el cual busca evitar la propagacion del virus.

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 al consumo
promedio histérico del predio, el cual es de 11 m3.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -50648 detallado asi:

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

CONSUM | 2020-8 408 11 20 18020 32763 -14743
O
ACUEDU
CTO

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

NC 2020-8 408 11 20 10578 19232 -8654
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2020-8 408 11 20 12320 22401 -10080
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2020-8 408 11 20 20989 38162 -17173
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

Cuando, sin accion u 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 Atencioén 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 ADELAYDA JIMENEZ
identificado con C.C. No. 29915597 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al seifiora ADELAYDA JIMENEZ enviando citacion a Correo Electronico:,
andre.9460@hotmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ADELAYDA JIMENEZ la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 321869 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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario



debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del
articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

El Gobierno Nacional expidié el Decreto 457 de marzo de 2020, mediante el cual se
imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en todo
el territorio colombiano, que regira a partir de las cero horas del miércoles 25 de marzo,
hasta las cero horas del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y
oficializada hasta el 31 de Agosto de 2020 en el marco de la emergencia sanitaria por
causa de la pandemia del coronavirus COVID-19.

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 26 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Nooa
LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyectd: graguirre

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profiri6 la Resoluciéon No. 6783-52 de 24 DE AGOSTO DE 2020.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) JONH ODER LONDONO LONDONO 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:

6783-52
Resolucion No

24 DE AGOSTO DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 3 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 4 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario JONH ODER LONDONO LONDONO
Matricula No 1677947

Direccion para Notificacion heladeriaslapoderosa@gmail.com LAGO URIBE

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, 24 DE AGOSTO DE 2020

Sefor:

JONH ODER LONDONO LONDONO
heladeriaslapoderosa@gmail.com - LAGO URIBE
Teléfono: 3243646

PEREIRA

Radicacion: No. 6783 Radicado el 12 DE AGOSTO DE 2020
Matricula: 1677947 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA ACLARACION SOBRE LA
RESOLUCION N° 6712. VER DOCUMENTO ADJUNTO

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

En atencion a la peticién radicada el 12 DE AGOSTO DE 2020 mediante solicitud referente a la
matricula Nro. 1677947, la Subgerencia Comercial Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas, después de corroborar en nuestro Sistema de Informacién Comercial y la
informacion registrada del predio en mencidn, le informa que:

Inicialmente, se evidencia su solicitud con los archivos adjuntos entre ellos la Resolucién 6712 del
dia 21 de Julio de 2020, en la que se informd y se confirma lo siguiente:

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. Por lo tanto, se complementa la informacién de la Resolucién 6712-52, y no se da
procedencia a su solicitud como Recurso de Apelacién.

Continuando, se corrobora que la solicitud en mencién presenta doble radicacién, informando el
Departamento encargado que: la solicitud radicada en PQRS con el numero 6783, también fue
radicada en SAIA con el numero 1672 del 11 de agosto de 2020, a la cual se le dio tramite de
respuesta. Por lo cual, el usuario recibe la informacién relacionada, con la Respuesta al SAIA
1672, y no procedera respuesta o tramite alguno con este radicado.

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 informacién presentada por el sefior JONH ODER LONDONO
LONDONO, identificado con C.C. No 79624250 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.



Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior JONH ODER LONDONO
LONDONO enviando citaciéon a Direccién de Notificacion: heladeriaslapoderosa@gmail.com - LAGO
URIBE 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 24 DE AGOSTO DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Vg o 0

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: miramos

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



