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. 7164-52 de 1 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) LUIS DELIO RAMIREZ NIETO y que en vista
de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectla la presente notificacion por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto
en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994), raz6n por la cual se
esta notificando por medio de este acto:

7164-52
Resolucion No

1 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 12 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario LUIS DELIO RAMIREZ NIETO
Matricula No 1826460

Direccion para Notificacién CL 78 # 36- 32 CAMPO ALEGRE

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, 1 DE MARZO DE 2021

Senor (a):

LUIS DELIO RAMIREZ NIETO
CL 78 # 36- 32 - CAMPO ALEGRE
Teléfono: 3146088100

PEREIRA

Radicacion: No. 7164 Radicado el 16 DE FEBRERO DE 2021
Matricula: 1826460 )
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO NO SE ENCUENTRA DE
ACUERDO CON EL COBRO DE ASIU. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

Antes de proceder a resolver la presente reclamacion, es necesario indicar que con la
presente resolucion se esta dando tramite a traslado por competencia por parte de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios con Radicado No. 20215290270462.
Por otro lado se indica que se procede a resolver sobre concepto correspondiente a
“Acueducto y alcantarillado”.

En atencidn a la peticién radicada el 16 DE FEBRERO DE 2021, es pertinente informar al
sefior LUIS DELIO RAMIREZ NIETO, que la Empresa de ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP, no es la encargada de hacer estos retiros,
pues existe un contrato con la Empresa ASSISTO, la cual presta servicios de trasporte de
carga por carretera, entre otros, y lo pactado consiste en facturar mensualmente como un
servicio adicional, el servicio por ellos ofrecido, y que voluntariamente los usuarios
acceden a este y autorizan a efectuar el cobro por medio de la factura de los servicios de
Aguas y Aguas de Pereira.

Los ingresos y los retiros de ASSISTO, no dependen de la Empresa ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A. ESP por lo tanto, se le solicita remitirse a la
Empresa ASSISTO, ubicada en la AVENIDA SUR 23 135, Pereira Risaralda, teléfono
3122713757, adjuntando los documentos que ellos requieran para el retiro respectivo,
cumpliendo las politicas por ellos establecidas, igualmente se le informa que no se
ACCEDE a realizar ninguna devolucion de dinero, porque los valores cancelados, no
corresponden a la Empresa Aguas y Aguas de Pereira, dicha reclamacion la debe realizar
directamente en ASSISTO y mientras tanto podra solicitar la expedicion de la factura sin el



valor respectivo de ASSISTO, por la pagina www.aguasyaguas.com.co.

Oficina Virtual

Paga o Imprime
tu Factura

PQR's Reportar Dafios Factura Digital Nombre Pagos
Factura Parciales

En el moédulo de Paga o Imprime tu factura, encontrara dos opciones 1. Pago total, 2.
Pago sin aliadas; Que para este caso segun su solicitud seria pago sin aliadas (ASSISTO).

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 (la) sefior (a) LUIS DELIO
RAMIREZ NIETO, identificado con C.C. No 10087230 de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) LUIS DELIO RAMIREZ
NIETO enviando citacion a Direccion de Notificacion: CL 78 # 36- 32 - CAMPO ALEGRE
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 decisidn 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 1 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

e e T



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. 243512-52 de 2 DE MARZO DE 2021.

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

243512-52
Resolucion No

2 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 12 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario OLGA CORTES LOPEZ
Matricula No 777326

Direccion para Notificacién CR 2 # 15- 24 SANTA TERESITA

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. 3357212
Resolucion No. 243512-52

DE: 2 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243512 de 22 DE FEBRERO DE 2021

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 22 DE FEBRERO DE 2021 la sefiora OLGA CORTES LOPEZ identificado
con C.C. No. 24929588, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243512
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 777326 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: CR 2 #
15- 24 en el periodo facturado de Enero de 2021.

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, visita de terreno, analisis y calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MARZO
DE 2021 en la que particip6 FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como
colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRAL125501AA el cual registra una lectura acumulada de 265 m3. CON
OBSERVACION: SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES Y ESTAN EN BUEN
ESTADO, NO EXISTEN FUGAS NI DANOS.

En atencidn a su escrito petitorio radicado el 22 DE FEBRERO DE 2021, remitido por la
SSPD para dar continuidad con el proceso con radicado N° 20215290312752, este
Departamento se permite informa lo siguiente:

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de ENERO DE 2021 ha facturado los consumos con base en
lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio,
el medidor presenté una diferencia de 70 m3, avanz6 de 155 a 225 m3, y en la visita
técnica se desvirtu6 inconsistencia en el reporte de la lectura.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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.



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 ENERO DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u 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 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
solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

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

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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por OLGA CORTES
LOPEZ identificado con C.C. No. 24929588 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL



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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) OLGA CORTES LOPEZ enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, CR 2 # 15- 24 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: OLGA CORTES LOPEZ la cancelaciéon de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 777326 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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, profirié la Resoluciéon No. 243500-52 de 2 DE MARZO DE 2021.

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

243500-52
Resolucion No

2 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 12 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario MARTHA CECILIA HENAO LONDONO
Matricula No 856724

Direccion para Notificacion martha.20170207@gmail.com.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



Visita No. 3357187
Resolucion No. 243500-52

DE: 2 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243500 de 23 DE FEBRERO DE 2021

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 23 DE FEBRERO DE 2021 la sefiora MARTHA CECILIA HENAO LONDONO
identificado con C.C. No. 42079671, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243500 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 856724 Ciclo: 3 ubicada en: CR
9 BIS # 1 A- 03 en el periodo facturado de Febrero de 2021

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, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MARZO
DE 2021 en la que particip6 FREDDY HUMBERTO BARRAGAN SANCHEZ como
colaborador de la Empresa, se determin6 que: cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1615MMRSA87907AA el cual registra una lectura acumulada de 114 m3. CON
OBSERVACION: SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES Y ESTAN EN BUEN
ESTADO, NO EXISTEN FUGAS NI DANOS.

Se revis6 en el historico de lecturas del sistema de informacion comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2021 factur6 consumo acumulado del
periodo de Junio de 2020, sin embargo se determin6 que es un cobro inoportuno ya que
no se realizd la previa oportunamente y en la visita técnica, se verifico el estado del
medidor y se reporto la lectura actual del medidor y se encontré registrando 1114 m3, no
obstante se confirman los 15 m3 que avanzo el equipo de medida en el periodo de enero y
se reliquida los 23 m3 cobrados de mas en este periodo de facturacién por consumo
acumulado de meses anteriores.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,



este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa en el periodo de
FEBRERO DE 2021 es superior al registro del equipo de medida, por lo tanto, se
reliquida el consumo acumulado que se facturd, el cobro de los cargos fijos es correcto y la
diferencia de lectura de enero de 15 m3.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -81570 detallado asi:

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

AJUSTE | 2021-2 470 0 0 -5} -3 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-2 470 0 0 -4 0 -4
A LA
DECENA

CONSUM | 2021-2 470 2 25 3276 40954 -37678
0]
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2021-2 470 2 25 3816 47702 -43886
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 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 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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARTHA CECILIA
HENAO LONDONO identificado con C.C. No. 42079671 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso_el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MARTHA CECILIA HENAO LONDONO enviando citacion a Correo
Electronico:, martha.20170207@gmail.com.co haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARTHA CECILIA HENAO LONDONO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 856724 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucion.

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



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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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, profirié la Resoluciéon No. 243570-52 de 2 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) celeni echeverri 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:

243570-52
Resolucion No

2 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 12 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario celeni echeverri

Matricula No 576306

Direccion para Notificacion eceheverryceleny@gmail.com NARANJITO

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. 3358204
Resolucion No. 243570-52

DE: 2 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243570 de 25 DE FEBRERO DE 2021

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 FEBRERO DE 2021 la sefora celeni echeverri identificado con C.C.
No. 25001768, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243570 consistente
en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 576306 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: MZ 4 CS 38 en el
(los) periodo(s) facturado de Febrero de 2021.

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, visita de terreno, analisis y calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MARZO
DE 2021 en la que particip6 el sefior Diego Ganan como usuario del servicio y JHON
ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determiné que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1515MMRSA73893AA el cual registra una lectura acumulada de 613 m3.
Con observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, en la casa no
hay fugas, ahora entre los periodos de diciembre y enero se presentd una fuga por la
valvula sanitaria en el apartamento del fondo el cual es compartido con ellos, actualmente
no hay anomalias

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en el periodo de FEBRERO DE 2021 ha facturado los consumos con base
en lo registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizaciéon del
servicio, y a la fuga visible que se detectd, la cual es responsabilidad del usuario, el
medidor presentd una diferencia de 20 m3, avanzé de 590 a 610 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.

Se le recomienda al usuario hacer revision periédica 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.



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 FEBRERO DE 2021 es correcto y no sera modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y las fugas
visibles son responsabilidad exclusiva del usuario.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u 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 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
solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

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

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

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por celeni echeverri



identificado con C.C. No. 25001768 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) celeni echeverri enviando citacion a Correo Electrénico:,
eceheverryceleny@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: celeni echeverri la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
576306 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: 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, profirié la Resoluciéon No. 243571-52 de 1 DE MARZO DE 2021.

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

243571-52
Resolucion No

1 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 10 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 11 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario HELBER ALEXANDER TORRES BAQUERO
Matricula No 19574791

Direccion para Notificacion alex_pico1985@hotmail.com.co SAN JOAQUIN

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. 3358165
Resolucion No. 243571-52

DE: 1 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243571 de 25 DE FEBRERO DE 2021

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 FEBRERO DE 2021 el (la) sefior(a) HELBER ALEXANDER TORRES BAQUERO
identificado con C.C. No. 1077940075, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243571
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19574791 Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CR 47
A#85-26MZ2CS 1en el (los) periodo(s) facturados(s).2021-01,2021-02.

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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacién,
visita de terreno, analisis y calificacion)

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No0.19574791, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 138 m3 126 m3 12 m3 12 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Enero 126 m3 117 m3 9m3 9m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revision al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 01 de Marzo de 2021, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario EDWIN VELEZ TORO “SE
REVISO EL PREDIO EN EL CUAL NO EXISTEN FUGAS, INSTALACIONES EN BUEN ESTADO. LECTURA
142 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se debe a la utilizacion normal del servicio, en el
predio no se presentan fugas que estén afectando el consumo, se desvirtia error del lector.

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en el periodo de Enero y Febrero de 2021, los
consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146
de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos
se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.”

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
qgue los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19574791 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero y Febrero de 2021, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando
por concepto de consumo por diferencia de lectura, por lo cual no serén objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de
la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidraulicas del
predio ya que los consumos generados por fugas y dafnos visibles son responsabilidad del usuario y la
Empresa no responde por dichos consumos, ademds es importante hacer un uso racional del



servicio”.

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segtin 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 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 HELBER ALEXANDER TORRES
BAQUERQO identificado con C.C. No. 1077940075 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
HELBER ALEXANDER TORRES BAQUERO enviando citacion a Correo  Electrénico:,
alex_pico1985@hotmail.com.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: HELBER ALEXANDER TORRES BAQUERO la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
19574791 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 de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.



MIENTRAS SE SUPERA LA EMERGENCIA SANITARIA DECRETADA POR EL GOBIERNO NACIONAL, los

recursos se pueden radicar por la pagina web de la Empresa: www.aguasyaguas.com.co, opcion
tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 1 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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. 243650-52 de 2 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) AMELIO ORTIZ ILES 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:

243650-52
Resolucion No

2 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 11 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 12 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario AMELIO ORTIZ ILES
Matricula No 1852920

Direccion para Notificacién CR 4 # 24- 181 EL COFRE

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. 243650-52

DE: 2 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243650 de 1 DE MARZO DE 2021

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 1 DE MARZO DE 2021 el (la) sefior(a) AMELIO ORTIZ ILES identificado con
C.C. No. 2708035, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243650
consistente en: ESTRATO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1852920 Ciclo: 14 ubicada en la direccion: CR 4 # 24- 181 en
el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-2.

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, analisis y calificacién)

A efectos de resolver el reclamo invocado, procede este despacho a revisar en el sistema de informacion
comercial el predio con matricula 1852920 para proporcionar una solucion de fondo de los motivos
constitutivos de inconformidad.

Asi y verificando en dicho sistema, le comunicamos que la direccién del predio de referencia que se reporta
es la siguiente:

Spctor Hidrallco  PUERTO CALDAS -Pusrin Caldas Mum Mededor Estada ACTIVO
Dreccidn  ERIPLMIEY Consecutive 37750 Preda 1852620
Dweccdn Ayuda  BARRIO EL COFRE Clase Lisy RESID-EST & * Telefona 0
Ol CICLOS 14 Auts RUTA 11 Estralo Estrato 5 - Tipo preckn  URBAND
Mum. Integracdn 0 MNum, Antencr 0 Infio. adicional.

Luego, verificando la constancia de estratificacion expedida por secretaria de planeacion municipal
descubrimos que la direccion del predio que certifica no coincide con la que reposa en nuestro sistema,
mismo sentido que la ficha catastral (reposa 000100030131000). Ambas razones que le impiden tener
certeza a la Empresa de cara a realizar la actualizacidn solicitada; y en consecuencia se declara como NO
PROCEDENTE su reclamacion.

Esto en tanto la secretaria de planeacién municipal le asigno, de acuerdo a la metodologia de
estratificacion realizadas por el Departamento Nacional de Planeacién DNP, las cuales evaluan las



caracteristicas fisicas y de localizacion de la vivienda y su zona de influencia, el ESTRATO : 1
bajo-bajo al predio ubicado en “k 4 24 197 LAS CAMELIAS EL COFRE; mas no al que reposa en
nuestro sistema con direccién terminada en 181.

Finalmente, se le exhorta, a efectos de recurrir la presente decisidén o de presentar un nuevo reclamo por a
bien considerar que la direccidn del predio que se registra en nuestro sistema es errénea, a que aporte
constancia de estratificacion y certificado de nomenclatura con la interposicion de la misma. Con ambos
certificados procederdn todas las actualizaciones respectivas en el sistema y podra despacharse de manera
favorable su reclamo.

Todo lo anterior es aplicable a su pretensidn relativa a la reliquidacion de los Ultimos 5 periodos, por lo que
también serd negada.

SECRETARIA DE PLANEACION MUNICIPAL

s Ciudod

SEL EIE ol

OEImo de

CONSTANCIA DE ESTRATO

La Secretaria de Planeacion Municipal de Pereim hace constar que con base en la aplicacian de las
metodologias de  estratificacion mealizades por @ DEPARTAMENTO NACIONAL DE
PLANEACION -DNP-, las cuales evaltian las camctenisticas fsicas v de localizacion de la vivienda
v su zona de influencia, se le ha asigrado,

ESTRATO: 1BAJO-BAJO
SEGIN DECRETO 754 DEL 14 the Diciembre de 1995

INFORMACION GENERAL

Direcciore
Ntimem Predial;

Vilidn unicamente pam mmite ante las EMPRESAS DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS Y/O SECRETARIA DE HACIENDA.

Se expide a solicinud del interesado n los 26 dizs dol mes de Enero de 2021

Atertamenie

¢ A

JHONTER CARDONA SALAZAR
Subsecretario de Planeacion Socipoconomica
Secretann de Planescion Municipal
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “La 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.

ARTICULO 148 de la Ley 142 de 1994: - No se cobraran servicios no prestados, tarifas, ni conceptos
diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podra alterar la estructura
tarifaria definida para cada servicio publico domiciliario.

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por AMELIO ORTIZ
ILES identificado con C.C. No. 2708035 por concepto de ESTRATO INCORRECTO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) AMELIO ORTIZ ILES enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CR 4 # 24- 181 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucidon no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: AMELIO ORTIZ ILES la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y



alcantarillado a la Matricula No. 1852920 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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: cps2147

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. 243649-52 de 2 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefor(a) EDITH GARZON 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:

243649-52
Resolucion No

2 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 11 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 12 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario EDITH GARZON
Matricula No 631309

Direccion para Notificacién CL 80 # 32 A- 56 CS 2 LIBERTADOR

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. 243649-52

DE: 2 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243649 de 1 DE MARZO DE 2021

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 1 DE MARZO DE 2021 el (la) sefior(a) EDITH GARZON identificado con C.C. No. 34043559,
obrando en calidad de Otros presento. RECLAMO No. 243649 consistente en: COBRO DE CARGOS
RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 631309 Ciclo: 12 ubicada en: CL 80 # 32 A- 56 CS 2 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-01, 2021-2

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, efectu6 los siguientes tramites: (Radicacion,
analisis y liquidacion del reclamo, calificacién definitiva)

Con el fin de dar respuesta oportuna a la recurrente, se efectué andlisis de la orden de
trabajo 3310142 del 07 de Diciembre de 2020 ejecutada por personal del Departamento de
Operaciones y al verificar la orden, se concluyd que efectivamente se efectudé una
reparacién por cambio de llave de contencién danada, y el cobro se grabd por error en el
sistema de informacién comercial, a la matricula errada, porque el trabajo se realizé en el predio
con matricula 152090 ubicado en Carrera 7 No. 14-41 Barrio Centro, y a dicho predio ya se
le realizé el cobro por la reparacién realizada, mediante la orden de trabajo 3310143:
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Al observar que se presenté inconsistencia en el cobro realizado mediante cumplido N°
382472359 el cual fue diferido a 36 cuotas por valor de $ 1.591,52 pesos cada una y a la
fecha se han liquidado 2, y el cumplido 382472358 el IVA diferido a 6 cuotas por valor
de $1.626,72 pesos cada unay a la fecha se han liquidado 2.

"Por lo tanto, se debe anular el cobro de los cumplidos 382472359 y 382472358 se reliquidan
a favor del recurrente, las dos cuotas liquidadas, para un total a favor del usuario de
$6.436. Se comisiona la Departamento de Cartera_y Facturacion para gue anule los
cumplidos, mediante solicitud N° 3359295.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa
se concluye que el cobro facturado a la matricula No. 631309 por la Empresa, respecto al cobro por
Instalacién Domiciliaria de Acueducto, NO SON CORRECTOS, por lo cual seran objeto de reliquidacion por
parte de éste Departamento, ya que la Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142
de 1994,

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -6436 detallado asi:

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

IVA 2021-2 462 0 0 0 1627 -1627




INST.DOM ACUEDUCTO | 2021-1 462 0 0 0 1592 -1592

IVA 2021-1 462 0 0 0 1627 -1627

INST.DOM ACUEDUCTO | 2021-2 462 0 0 0 1592 -1592

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 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 econdémicos 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 demads servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del
servicio sin solucion de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por EDITH GARZON identificado con C.C.
No. 34043559 por concepto de COBRO DE CARGOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO 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)



EDITH GARZON enviando citacién a Direccion de Notificacion:, CL 80 # 32 A- 56 CS 2 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: EDITH GARZON la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 631309 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 de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA
S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se
interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de
conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
deberd acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cinco periodos, de conformidad con el inciso segundo del articulo 155 de la Ley 142 de 1994.

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

5 e

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: fncardona

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



