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. 7171-52 de 3 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) ELISABETH LESCANO MORALES 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:

7171-52
Resolucion No

3 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 15 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ELISABETH LESCANO MORALES
Matricula No 1530104

Direccion para Notificacién MZ 20 CS 43 HACIENDA CUBA

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, 3 DE MARZO DE 2021

Sefora:

ELISABETH LESCANO MORALES
MZ 20 CS 43 - HACIENDA CUBA
Teléfono: 3014363673

PEREIRA

Radicacion: No. 7171 Radicado el 18 DE FEBRERO DE 2021
Matricula: 1530104 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIA SOLICITA CAMBIO DE LLAVE DE
PASO, YA QUE SE ENCUENTRA EN MAL ESTADO Y ESTA PRESENTANDO FUGA EN EL
PREDIO. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencidn a la peticion radicada el 18 DE FEBRERO DE 2021, mediante solicitud referente a la
matricula Nro. 1530104 la Subgerencia Comercial Departamento de Atencién al Cliente de la
Empresa Aguas y Aguas le informa que, después de corroborar en nuestro Sistema de Informacion
Comercial y la informacion registrada del predio en mencién, se informa que:

Se remite solicitud para hacer revision por la Subgerencia de Operaciones para el dafo en la llave
de paso, quienes realizan el proceso y de lo cual el ingeniero OSCAR ANDRES PABON, informa
que: fue radicado con la Orden de revision 3355037, y se atendio el dia 18/02/2021, se
convirtio en la Orden de Trabajo 3355431, y sera atendida en el transcurso de la semana
segun la disponibilidad de personal, dadas las condiciones de la emergencia sanitaria y los
danos surgidos en la red de distribucion en el fin de semana inmediatamente anterior.

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

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE DE 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 la sefiora ELISABETH LESCANO
MORALES, identificado con C.C. No 42076285 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
este acto administrativo.



Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal a la sefiora ELISABETH LESCANO
MORALES enviando citacion a Direccion de Notificacion: MZ 20 CS 43 - HACIENDA CUBA
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por cuanto la peticién,
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 3 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 7194-52 de 4 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) OSCAR BERNARDO CADAVID MONTOYA y
que en vista de no haberse podido ejecutar la notificaciéon 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:

7194-52
Resolucion No

4 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 16 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario OSCAR BERNARDO CADAVID MONTOYA
Matricula No 474908

Direccion para Notificacién CL 67 # 26- 07 CUBA

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, 4 DE MARZO DE 2021

Senor (a):

OSCAR BERNARDO CADAVID MONTOYA
CL 67 # 26- 07 - CUBA

Teléfono: 3194633131

PEREIRA

Radicacion: No. 7194 Radicado el 12 DE FEBRERO DE 2021
Matricula: 474908 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE PRESTACION DEL SERVICIO

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO SOLICITA CAMBIO DE
ACOMETIDA DE ALCANTARILLADO. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencion a la peticion radicada el 12 DE FEBRERO DE 2021, mediante la cual solicitd
cambio de acometida de alcantarillado, SAIA No. 332; este Departamento se permite:

Dando respuesta a su solicitud referente a la matricula N° 474908 se le informa que, una
vez verificado los anexos que aporto para dicho tramite, se intenté comunicar con el usuario
el sefior OSCAR BERNARDO CADAVID MONTOYA, por medio del numero telefénico que
aporto el 3194633131, lo cual no fue posible ya que el nUmero se encuentra fuera de
servicio y tampoco aporto correo electronico, asi las cosas, se le comunica que para
realizar dicho proceso deberd enviar al correo matriculas@aguasyaguas.com.co los
documentos a continuacion.

1. Cedula del propietario del predio, si no eres el propietario, un poder autenticado y tu
cedula.

2. Predial o certificado de tradicion, con expedicion no mayor a 15 dias.

3. Ultima factura de Aguas y Aguas de Pereira cancelada.

Nota: no olvidar aportar correo electronico a la peticion y nimero telefénico activo, para
poder realizar tramite solicitado.

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

Dar por atendida la solicitud de informacién presentada por el (la) sefior (a) OSCAR
BERNARDO CADAVID MONTQOYA, identificado con C.C. No 79345057 de acuerdo a lo



indicado en los considerandos de este acto administrativo.

Esta decision sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) OSCAR BERNARDO
CADAVID MONTQYA enviando citacion a Direccién de Notificaciéon: CL 67 # 26- 07 - CUBA
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede 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 4 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 7215-52 de 4 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvio DERECHO DE PETICION, interpuesto por el (la) sefior(a) KARELYN IDRO BO SANTA 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:

7215-52
Resolucion No

4 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario KARELYN IDRO BO SANTA
Matricula No 1829837

Direccion para Notificacién MZ 17 CS 4 LUIS ALBERTO DUQUE

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, 4 DE MARZO DE 2021

Sefior (a):

KARELYN IDRO BO SANTA

MZ 17 CS 4 - LUIS ALBERTO DUQUE
Teléfono: 3178112070

PEREIRA

Radicacion: No. 7215 Radicado el 3 DE MARZO DE 2021
Matricula: 1829837 ]
Motivo de la Peticion: SOLICITUD DE INFORMACION Y/O DOCUMENTOS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA PETICION: USUARIO NO SE ENCUENTRA DE ACUERDO CON EL
COBRO DEL SEGURO DE VIDA SURA. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atencion a la peticién No. 7215 radicada por la sefiora KARELYN IDRO BO SANTA identificada con C.C
1.088.353.994el dia 03 DE MARZO DE 2021, le informamos al usuario que una vez verificado el Sistema
Comercial evidencia en la facturacién los cobros normales que realiza la empresa por los servicios prestados
por acueducto y alcantarillado, adicional se puede evidenciar que a partir del periodo de Febrero de 2020 se
tiene un cobro adicional por parte de un Tercero “Seguro Sura”

) Conceptos facturados predic 1829837 - FMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA ¢

Consecutr CodConcep |Concepto Crigen |Descripcian Crigen

td 1921?060 SEGURO SURA 2|OTRCA |Cuota de otros cobro: £16,980.00
|| 19236599 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 3 OTRCA Cuocta de otros cobros £16,980.00 £0,00
19256275 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 4 OTRCA Cuota de otros cobros £16,980.00 £0.00
: 19276185 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 5 OTRCA Cuota de otros cobros £16,980.00 £0.00
|| 192950681 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 & OTRCA Cuota de otros cobro: 516,930.00 50.00
|| 19313769 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 7 OTRCA Cuocta de otros cobros £16,980.00 £0,00
193335622 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 8 OTRCA Cuota de otros cobro: £16,980.00 £0.00
: 19353113 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 9 OTRCA Cuota de otros cobros £16,980.00 £0.00
|| 19372844 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 10 OTRCA Cuocta de otros cobros £16,980.00 £0,00
|| 19392617 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 11 OTRCA Cuocta de otros cobros £16,980.00 £0,00
194124361 SURA 21000 SEGURO SURA 2020 12 OTRCA Cuota de otros cobros £16,930.00 £0.00
: 19432302 SURA 21000 SEGURO SURA 2021 1 OTRCA Cuota de ofros cobro: £16,980.00 £0.00
|| 19452298 SURA 21000 SEGURO SURA 2021 2 OTRCA Cuocta de otros cobros £16,980.00 £16,980.00
£ 220,740.00 £ 15,980,00

La Empresa se permite informar que el retiro del seguro sera realizado por la empresa SURA en la linea
018000415375 que fue con la que se adquirié el respectivo, no sin antes advertir que el seguro fue adquirido
por persona natural quien en su momento manifesto tener relacion juridica con el inmueble, relacién que no en
estricto sentido tiene que ser la de propietario.



Se permite hacer claridad que nada tiene que ver el objeto social de la empresa con el hecho de que se hayan
firmado contratos entre terceros y que la empresa permita o establezca una relacién comercial para su
correspondiente facturacién y recaudo, en ese orden de ideas también debe advertirse que no existe ningun
contrato de adhesién sin la autorizacién del titular del servicio, en la medida en lo que respecta al servicio
publico domiciliario, solo se requiere estar en algunas de las condiciones dispuestas por el articulo 134 de la
Ley 142 de 1994, en lo que respecta a la celebracién de otro tipo de actos o contratos comerciales o civiles
entre terceros, es un acuerdo que se estructura a partir de la voluntad de las partes, en el caso en particular
entre la compania SURA y la persona que asevero relacion juridica con el inmueble existié un acuerdo de
voluntades, muy distinto a lo denominado contrato de adhesion.

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 informacion presentada por el (la) sefior (a) KARELYN IDRO BO SANTA,
identificado con C.C. No 1088353994 de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decision serd NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) KARELYN IDRO BO SANTA enviando
citacion a Direccion de Notificacion: MZ 17 CS 4 - LUIS ALBERTO DUQUE haciéndole entrega de una copia
de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la
Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningln 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 4 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

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. 715-52 de 3 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) ANTONIO MARIA RAMIREZ CASTANO 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:

715-52
Resolucion No

3 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 12 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 15 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ANTONIO MARIA RAMIREZ CASTANO
Matricula No 137406

Direccion para Notificacion CR 1 BIS # 17 B- 20 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



Pereira, 3 DE MARZO DE 2021

Sefior (a): )
ANTONIO MARIA RAMIREZ CASTANO
CR1BIS#17B-20

Teléfono: 3408951/ 312-8391827

Radicacion: 715 del 11 DE FEBRERO DE 2021
Matricula: 137406
Mévil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FACTICOS DE LA QUEJA: USUARIO REPORTA QUE HACE VARIOS
MESES HAY UN FUGA LA CUAL NO HA SIDO REPARADA. 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. 20215290245552.
Por otro lado se indica que se procede a resolver sobre concepto correspondiente a
“Acueducto y alcantarillado”.

En atencion a la peticion radicada el 11 DE FEBRERO DE 2021, mediante la cual solicité
“que se verifique la fuga que el usuario reporta hace varios meses; hay una fuga la cual no
ha sido reparada; este Departamento se permite:

El Departamento de Atencion al Cliente, Subgerencia Comercial de la Empresa Aguas y
Aguas le informa que, una vez presentada la queja N° 715 ante nuestra entidad, con
referencia a la Matricula Nro. 137406, se procedid a realizar un analisis en el Sistema de
Informacion Comercial de la Empresa, para corroborar lo referenciado en su solicitud, se
hallé la OT # 3337926 reportado por el usuario el 13 de enero de 2021 a través del call
center de la Empresa, en la actualidad la ejecucién del proceso se encuentra al 100% de su
desarrollo; sin embargo teniendo en cuenta su presente solicitud se comisioné al



Departamento de agua potable verificar la situaciéon actual presentada en el predio; en los
préximos dias personal de la Empresa estara ejecutando dicha visita donde le comunicaran
los avances respecto a lo solicitado.

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

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) ANTONIO MARIA RAMIREZ
CASTANO identificado con C.C. No. 10055774 por concepto de QUEJAS
ADMINISTRATIVAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién seré~NOTIFiCADA, de manera personal al sefior(a) ANTONIO MARIA
RAMIREZ CASTANO enviando citacién a Direccién de Notificacion: CR 1 BIS # 17 B- 20
haciéndole entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase
acorde con lo previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por tratarse de

asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
Proyecté: 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. 729-52 de 3 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 QUEJAS, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA LUDIVIA HENAO MONTES 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:

729-52
Resolucion No

3 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

ACCEDE
Fecha del Aviso 12 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 15 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario BLANCA LUDIVIA HENAO MONTES
Matricula No 1078930

Direccion para Notificacién MZ 14 CS 322 SAN MARCOS

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, 3 DE MARZO DE 2021

Senor (a):

BLANCA LUDIVIA HENAO MONTES
MZ 14 CS 322

Teléfono: 314-7062430

Radicacion: 729 del 24 DE FEBRERO DE 2021
Matricula: 1078930
Movil de la Queja: ESTADO DE LAS INFRAESTRUCTURAS

FUNDAMENTOS FACTJCOS DE LA QUEJA: USUARIO REPORTA QUE LA EMPRESA
NO HA ATENDIDO DANO QUE PRESENTA SU VIVIENDA. VER DOCUMENTO
ADJUNTO.

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

En atencion a la queja radicada el 24 DE FEBRERO DE 2020, remitido por la SSPD para
dar continuidad con el proceso con radicado N° 20215290334752, este Departamento se
permite informa lo siguiente:

Una vez radicado el derecho de peticidn, se procedié a realizar una analisis del Sistema de
Informacion Comercial con la finalidad de establecer en qué punto del proceso se
encuentra la solicitud de reparacién del dafo reportado, el 03 de Febrero de 2019, se
hall6 que el proceso se encuentra en un 10% de su desarrollo, actualmente el proceso
depende del Departamento de Agua Potable, y se procedié a solicitar agilidad en la
reparacién respectiva, porque se van ejecutando las solicitudes de acuerdo a la
disponibilidad técnica del Personal.

Por parte del Departamento de Servicio al Cliente se le presentan excusas al usuario por
los contratiempos presentados.

Por lo brevemente expuesto, el JEFE DE DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE



DE LA EMPRESA ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS. E.S.P.,
estando facultado por la ley y las reglamentaciones de la empresa resuelve:

Dar por atendida la queja presentada por el (la) sefior(a) BLANCA LUDIVIA HENAO
MONTES identificado con C.C. No. 25173758 por concepto de ESTADO DE LAS
INFRAESTRUCTURAS de acuerdo a lo indicado en los considerandos de este acto
administrativo.

Esta decisién sera NOTIFICADA, de manera personal al sefior(a) BLANCA LUDIVIA
HENAO MONTES enviando citacién a Direccion de Notificacion: MZ 14 CS 322 haciéndole
entrega de una copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo
previsto en los articulos 67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decision NO procede ningun recurso, por tratarse de

asuntos diferente a los establecidos en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente,

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente
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, profirié la Resoluciéon No. 243336-52 de 3 DE MARZO DE 2021.

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

243336-52
Resolucion No

3 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 12 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 15 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario GERMAN SANCHEZ CARRERA

Matricula No 722207

Direccion para Notificacion EAQQIRZ%NA 8 CASA 108 BARRIO LOS LAGOS DOSQUEBRADAS SIN

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. 3356823
Resolucion No. 243336-52

DE: 3 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243336 de 11 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 11 DE FEBRERO DE 2021 la sefiora GERMAN SANCHEZ CARRERA
identificado con C.C. No. 10079219, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243336 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 722207 Ciclo: 1 ubicada en: CL 26 # 11-
26 en los periodos facturados de Enero y 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)

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. 20215290245102.
Por otro lado se indica que se procede a resolver sobre concepto correspondiente a
“Acueducto y alcantarillado”.

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 24 DE
FEBRERO DE 2021 en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador
de la Empresa, se determind que, cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1715MMRSA93656AA el cual registra una lectura acumulada de 509 m3, y la
observacion: Se visita previo y se encuentra medidor en buen estado, en la casa no hay
nadie, se llama telefénicamente al reclamante, dice ser el encargado y este informa que en
la casa esta arrendada, Por lo general lo habitan 2 personas pero qué hace unos dias sélo
esta viviendo una la otra esta viajando, y que llega alas 7 pm , no se observan danos.

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 present6 una diferencia de 3 m3, avanzé de 503 a 506 m3, sin embargo, para el



periodo de FEBRERO DE 2021 el medidor presento una diferencia de 3 m3, avanzo de
506 a 509 m3, y se facturo promedio del predio debido a la observacién de previa a la
facturacion donde se indica que el MEDIDOR ESTA FRENADO, y en la visita técnica se
desvirtué inconsistencia en el reporte de la lectura.

Por tal razén se reliquidan los 15 m3 demas cobrados en el periodo de FEBRERO DE
2021, dado que en la visita técnica al predio se determina que el medidor registra
normalmente y es un predio bajo consumo, asi mismo se comisiona al area de medicion
anular la OT # 3313184 para cambio de medidor por causal FRENADO.

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, sin embargo
para el periodo de FEBRERO DE 2021 se reliquida los 15 m3 cobrados demas por
considerarse un cobro indebido al verificar que el equipo de medida registra en buen
estado.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-48.690 detallado
asi:

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

ND 2021-1 421 3 13 =727 -3150 2423
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-1 421 0 0 -4 -2 -2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

ND 2021-1 421 3 13 -624 -2705 2080
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

AJUSTE | 2021-1 421 0 0 -3 -5 2
ALA
DECENA

CONSUM | 2021-1 421 3 18 4914 29487 -24572
0
ACUEDU
CTO

VERTIMIE | 2021-1 421 3 18 5724 34345 -28621
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 Atencién al Cliente de la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE PARCIALMENTE el reclamo presentado por



GERMAN SANCHEZ CARRERA identificado con C.C. No. 10079219 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 senor(a) GERMAN SANCHEZ CARRERA enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, MANZANA 8 CASA 108 BARRIO LOS LAGOS DOSQUEBRADAS 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: GERMAN SANCHEZ CARRERA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 722207 a partir de la fecha de Notificacién de la presente
Resolucién.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el
articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario
debera acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio
del consumo de los 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 3 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 243484-52 de 3 DE MARZO DE 2021.

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

243484-52
Resolucion No

3 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 12 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 15 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ANGELA ARROYAVE
Matricula No 1230739

Direccion para Notificacion angelika.nore@gmail.com 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. 3357408
Resolucion No. 243484-52

DE: 3 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243484 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 ANGELA ARROYAVE identificado con
C.C. No. 21315927, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243484
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1230739 Ciclo: 3 ubicada en: CL 17 # 2- 30 PS 1
en los periodos facturados de Enero y 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: (Radicacién, 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°
1215MMCMX20939AA el cual registra una lectura acumulada de 484 m3, y la
observacion: SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES, NO EXISTEN FUGAS NI
DANOS EL PREDIO ES COMERCIAL Y TIENE LLAVE DE PASO CERRADA Y TAPON
PORQUE POR AHORA NO REQUIERE EL SERVICIO. MEDIDOR -
1215MMCMX20939AA. LECTURA - 484

En el histérico de lecturas del sistema de informacion comercial, se observa que durante
los periodos de ENERO Y FEBRERO de 2021 no se present6 diferencia de lectura del
medidor, frente al periodo anterior (484 M3) pero el lector report6é en el sistema la novedad
de medidor frenado, razdn por la cual el sistema le liquidé consumo promedio equivalente a
2y 4 m3, mas los cargos fijos.

Teniendo en cuenta la visita técnica podemos concluir que efectivamente la Empresa
efectud un cobro indebido durante los periodos de ENERO Y FEBRERO de 2021, razdn
por la cual se procede a reliquidar el consumo facturado, pues el usuario Unicamente debe
cancelar el valor de los cargos fijos, dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la



Ley 142 de 1994.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de $-33.767 detallado
asi:

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

CONSUM | 2021-1 430 0 2 0 3276 -3276
O

ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2021-2 430 0 0 -3 -2 -1
ALA
DECENA

NC 2021-2 430 0 4 0 3846 -3846
CONTRIB
ACUEDU

CTO

NC 2021-1 430 0 2 0 2240 -2240
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2021-2 430 0 0 -1 -3 2
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2021-2 430 0 4 0 7632 -7632
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2021-2 430 0 4 0 4480 -4480
CONTRIB
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-2 430 0 4 0 6553 -6553
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2021-1 430 0 0 -1 0 -1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2021-1 430 0 2 0 3816 -3816
NTO
ALCANTA
RILLADO

NC 2021-1 430 0 2 0 1923 -1923
CONTRIB
ACUEDU

CTO

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

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

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

RESUELVE:
ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA ARROYAVE
identificado con C.C. No. 21315927 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL

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

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente



resolucién al sefior(a) ANGELA ARROYAVE enviando citacion a Correo Electrénico:,
angelika.nore@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: ANGELA ARROYAVE la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1230739 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, opcion tramites/PQR's.

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

Dado en PEREIRA, el 3 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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






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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 243594-52 de 5 DE MARZO DE 2021.

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

243594-52
Resolucion No

5 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 17 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario JORGE WILSON RAMIREZ QUINTERO
Matricula No 1749522

Direccion para Notificacion CL32 A#34 A- 13 MZ 20 CS 19 SAMARIA Il

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. 3358412
Resolucion No. 243594-52

DE: 5 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243594 de 26 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 26 DE FEBRERO DE 2021 el sefior JORGE WILSON RAMIREZ QUINTERO
identificado con C.C. No. 79966416, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243594 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1749522 Ciclo: 9 ubicada en la direccién:
CL32 A#34 A-13MZ 20 CS 19 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: (Radicacidn, visita de terreno, analisis y calificacion)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 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°
P0O915MMCAS91132AA el cual registra una lectura acumulada de 792 m3. Con
observacion: SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES DEL PREDIO Y ESTAN EN
BUEN ESTADO, NO EXISTEN FUGAS NI DANOS.

Al revisar el historico de lecturas se observa que durante el periodo objeto de reclamacion,
(Enero de 2021), la empresa ha liquidado consumo promedio por aforo ante la
imposibilidad técnica de determinar el consumo, lo anterior, dando aplicacién al articulo
146 de la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con _instrumentos los consumos, su valor podrd establecerse, segiin dispongan los
contratos de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores 0 usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales. (subrayado fuera de texto)

Por lo tanto, NO SE ACCEDE a modificar el consumo facturado por promedio en el
periodo de ENERO DE 2021, pues se ha liquidado con fundamento en el articulo 146 de
la Ley 142, los 20 m3 facturados son correctos y estan acordes con el nivel de



ocupamiento del inmueble teniendo en cuenta que el consumo promedio mensual por
persona oscila entre 5 a 7 m3.

Se comisiono al Grupo de Medicion para que se efectué el cambio del medidor, con la
orden de trabajo N° 3360558, Igualmente el usuario puede adquirir el equipo de medida en
el mercado, cumpliendo las siguientes caracteristicas metrologicas: R-160, Q1=15,7 Lt/h
Q3=2,5 M3/h, Transmision Magnética, Qa=0.5 Lt/h, posteriormente presentarlo en la
Empresa con su correspondiente factura y certificado de laboratorio para proceder con su
instalacién y debera asumir el costo de la instalacién.

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

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

1. Con base en los consumos promedios del mismo suscriptor y/o usuario, durante los
ultimos tres (3) periodos de facturacion, cuando es bimestral, y seis (6) periodos de
facturacion, cuando sea mensual, si hubiese estado recibiendo el servicio en ese lapso y el
consumo hubiese sido medido con instrumentos.

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

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

”wn

contrato.”.

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 JORGE WILSON
RAMIREZ QUINTERO identificado con C.C. No. 79966416 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JORGE WILSON RAMIREZ QUINTERO enviando citacion a
Direccion de Notificacion:, CL 32 A # 34 A- 13 MZ 20 CS 19 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: JORGE WILSON RAMIREZ QUINTERO la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1749522 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 5 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

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, profirié la Resoluciéon No. 243621-52 de 3 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MIGUEL ANGEL HURTADO RINCON 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:

243621-52
Resolucion No

3 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 12 DE MARZO DE 2021

Fecha de Desfijacion 15 DE MARZO DE 2021

Nombre del Peticionario MIGUEL ANGEL HURTADO RINCON
Matricula No 1234756

Direccion para Notificacion alexcalderonh78@gmail.con SAN FERNANDO

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. 3359082
Resolucion No. 243621-52

DE: 3 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243621 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 sefior MIGUEL ANGEL HURTADO RINCON
identificado con C.C. No. 1286091, obrando en calidad de Otros presento6 RECLAMO No.
243621 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1234756 Ciclo: 11 ubicada en la
direccion: MZ 8 CS 24 PS 2 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 calificacidn)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE MARZO
DE 2021 en la que particip6 la sefiora Rubelia Calderon como usuario del servicio y EDWIN
VELEZ TORO como colaborador de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° P1715MMRSA101767AA el cual registra una lectura acumulada de 434 m3.
Con observacion: Se revisé el predio el cual existe fuga en sanitario de la terraza por tapon
agua stop

Se revisé 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 13 m3, avanzé de 417 a 430 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 MIGUEL ANGEL
HURTADO RINCON identificado con C.C. No. 1286091 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.



ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) MIGUEL ANGEL HURTADO RINCON enviando citacién a Correo
Electrénico:, alexcalderonh78@gmail.con haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MIGUEL ANGEL HURTADO RINCON la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1234756 a partir de la fecha de Notificacion de la presente
Resolucién.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 3 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. 243631-52 de 4 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) ARTURO MOGOLLON CASTILLO 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:

243631-52
Resolucion No

4 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 15 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ARTURO MOGOLLON CASTILLO
Matricula No 1599133

Direccion para Notificacion AV JUAN.B.GUTIERREZ # 17- 21 LC 16 PINARES DE ARAGON

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. 3359172
Resolucion No. 243631-52

DE: 4 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243631 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) ARTURO MOGOLLON CASTILLO identificado con C.C.
No. 7547746, obrando en calidad de Arrendatario present6 RECLAMO No. 243631 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1599133 Ciclo: 8 ubicada en la direccién: AV JUAN.B.GUTIERREZ #
17- 21 LC 16 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-2,2021-1.

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 No.
1599133, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2021 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 84 m3 74 m3 10 m3 10 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Enero 74 m3 68 m3 6 m3 6 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacién y con el d&nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedi6é por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 04 de Marzo de 2021, en la
que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario FREDDY HUMBERTO BARRAGAN
SANCHEZ “SE REVISARON TODAS LAS INSTALACIONES DEL PREDIO Y SE ENCONTRO QUE EL
SANITARIO TIENE FUGA POR REBOSE. SE LE INFORMO AL USUARIO. MEDIDOR -
P1415MMRSA42405AA, LECTURA ACTUAL 89 m3”. Se determina que el incremento en el consumo se
debe a la fuga presentada en el sanitario por rebose, se le recomienda realizar las reparaciones pertinentes y
asi evitar incrementos en sus préximas facturaciones.

Es importante para la Empresa, aclarar que los consumos provenientes de fugas externas, son de
responsabilidad exclusiva del usuario o suscriptor del servicio, por lo tanto, la Empresa no esta obligada a
responder por ellos, siendo entonces obligacion del usuario, revisar las instalaciones y mantenerlas en buen
estado al ser de su propiedad.

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. 1599133 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero de 2021 por 6 m3 y Febrero de 2021 por 10 m3, SON
CORRECTOS, ya que el consumo elevado se esta presentado por fuga por rebose en tanque sanitario, por lo
cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion alguna por parte de éste Departamento, ya que la
Empresa ha actuado de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por ultimo, se le recomienda al usuario hacer revision periodica de las instalaciones hidrdulicas del



predio ya que los consumos generados por fugas y danos 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 accion 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 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ARTURO MOGOLLON CASTILLO
identificado con C.C. No. 7547746 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)
ARTURO MOGOLLON CASTILLO enviando citaciéon a Direccion de Notificacion:, AV JUAN.B.GUTIERREZ #
17- 21 LC 16 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: ARTURO MOGOLLON CASTILLO la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1599133 a partir
de la fecha de Notificacion 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 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
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 4 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectd: 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. 243648-52 de 5 DE MARZO DE 2021.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA VIRGELINA RAMIREZ OSPINA 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:

243648-52
Resolucion No

5 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 16 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario MARIA VIRGELINA RAMIREZ OSPINA
Matricula No 1765130

Direccion para Notificacién CL 63 # 10 A- 53 PS 2 NACEDEROS 2

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. 3359276
Resolucion No. 243648-52

DE: 5 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243648 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 la sefiora MARIA VIRGELINA RAMIREZ OSPINA
identificado con C.C. No. 21821858, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No.
243648 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1765130 Ciclo: 13 ubicada en:
CL 63 # 10 A- 53 PS 2 en el periodo facturado Febrerode 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 3 DE MARZO
DE 2021 en la que participd la sefiora Maria Virgelina Ramirez como usuario del servicio
publico y EDWIN VELEZ TORO 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° P0915MMCCA105873AA el cual registra una
lectura acumulada de 996 m3. Con observacion: Se reviso el predio el cual no existen
fugas instalaciones en buen estado, Medidor frenado. Usuaria autoriza el cambio.

Se revisd en el histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos
que la empresa en los periodos de NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2020 Y ENERO,
FEBRERO DE 2021 facturé consumo promedio de usuarios que se encuentran en las
mismas circunstancias, porque se reporté la novedad: MEDIDOR FRENADO, vy en la
visita técnica, se verific6 que efectivamente el equipo de medida se encuentra frenado, y
se liquidé un consumo superior al promedio historico del predio, el cual es habitado por
una persona. Y ya autorizé la reposicion del medidor, en los préximos dias, el Grupo de
Medicién efectuara el cambio respectivo

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
NOVIEMBRE, DICIEMBRE DE 2020 Y ENERO, FEBRERO DE 2021 es superior al
consumo promedio histérico del predio, por lo tanto, se reliquida cobrando 8 m3

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -163683 detallado asi:

Concepto

Periodo

Causal

Cons.
Lig.

Cons.
Fact.

Valor Liq.

Valor Fact.

Rebajado

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2020-12

490

8

13

-10563

-17165

6602

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2021-1

490

13

-10563

-17165

6602

AJUSTE
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

2020-11

490

AJUSTE
ALA
DECENA

2021-2

490

AJUSTE
A LA
DECENA

2021-1

490

CONSUM
O
ACUEDU
CTO

2021-1

490

23

13105

37678

-24572

ND
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

2020-11

490

13

-10563

-17165

6602

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2020-11

490

22

15265

41978

-26713

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2020-12

490

13

-9069

-14737

5668

ND
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

2021-2

490

13

-9069

-14737

5668

VERTIMIE
NTO
ALCANTA
RILLADO

2020-12

490

22

15265

41978

-26713

VERTIMIE
NTO

2021-2

490

25

15265

47702

-32437




ALCANTA
RILLADO

AJUSTE [ 2020-12 490 0 0 0 -1 1
ALA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2021-1 490 8 23 15265 43886 -28621
NTO
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2021-2 490 8 25 13105 40954 -27849
)
ACUEDU
CTO

CONSUM | 2020-11 490 8 22 13105 36040 -22934
O
ACUEDU
CTO

ND 2021-1 490 8 13 -9069 -14737 5668
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

ND 2021-2 490 8 13 -10563 -17165 6602
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO

ND 2020-11 490 8 13 -9069 -14737 5668
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

CONSUM | 2020-12 490 8 22 13105 36040 -22934
O
ACUEDU
CTO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las



fugas. A partir de su deteccion el usuario tendra un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA VIRGELINA
RAMIREZ OSPINA identifcado con C.C. No. 21821858 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de
la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) MARIA VIRGELINA RAMIREZ OSPINA enviando citacién a Direccién
de Notificacién:, CL 63 # 10 A- 53 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA VIRGELINA RAMIREZ OSPINA la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1765130 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 Apelaciéon ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de esta providencia, de conformidad con el



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

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

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

Dado en PEREIRA, el 5 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. 243653-52 de 5 DE MARZO DE 2021.

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

243653-52
Resolucion No

5 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 16 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario GUILLERMO GRANADA
Matricula No 1234392

Direccion para Notificacién MZ A CS 25 NORMANDIA

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. 3359631
Resolucion No. 243653-52

DE: 5 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243653 de 2 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 2 DE MARZO DE 2021 el (la) sefior(a) GUILLERMO GRANADA identificado
con C.C. No. 4350917, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243653
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1234392 Ciclo:
11 ubicada en: MZ A CS 25 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-10 2020-11 2020-12
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, efectué los
siguientes tramites:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

De cara de obtener informacién que permita emitir pronunciamiento de fondo sobre los
hechos motivos de inconformidad, se practicé una visita que concluyé:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE MARZO
DE 2021 en la que participd el(la) senora(a) Guillermo Granada como usuario del servicio
publico y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA13749AA. “Se reviso el predio el cual
no existen fugas instalaciones en buen estado.

Medidor frenado

Usuario se encuentra molesto ya que desde el afio pasado autorizo el cambio y esta es la
fecha que no se lo han cambiado.”

Luego, en primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el
cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun caso proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido
expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se
pronunciard y tomara decisidbn administrativa respecto de lo facturado por la Empresa



Aguas y Aguas de Pereira con cargo a la matricula de la referencia; durante los ultimos
cinco (5) periodos de facturacion.

Con esto en mente y a efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso en el historico de
lecturas del predio con matricula 1234392 en el sistema de informacion comercial,
observando que la empresa durante los periodos de 2020-10 2020-11 2020-12 2021-01 y
2021-02 ha facturado los consumos con base en el consumo promedio de suscriptores 0
usuarios que estén en circunstancias similares esto en tanto el equipo de medida se
encuentra frenado. Ademas, se verifica que cuenta con disponibilidad del servicio y que,
segun la informacién recolectada por el grupo de previa a la facturacién, el nivel de
ocupamiento del predio oscila entre 3 y 4 personas.

Asi, se esta dando aplicacion al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por 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 de
condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales. Pero se observa que
dicho consumo es superior al consumo por aforo individual pues segun lo manifestado por
parte del sefior usuario, el nivel de ocupacioén del predio en la actualidad es de 3 personas.

Es menester aclarar que, en nuestro sistema si se reporta la solicitud radicada el
17/12/2019 para que realice el cambio del equipo de medida, pero segun el rastreo que se
le ha hecho a la misma, hasta el momento no se ha podido realizar el cambio por
encontrarse el predio solo: “9-01-2021 predio solo lectura 1309, 30-01-2021 Predio solo
lectura 1309, 01-02-2021 Predio solo lectura 1309”.

Continuando y en concordancia con lo dicho hasta el momento, se procedera a generar
orden de trabajo para que se le realice, en la brevedad de lo posible, el cambio del
instrumento al predio. No obstante se le exhorta encarecidamente, pese a haber
manifestado su voluntad de acceder al procedimiento, a que propicie las condiciones
necesarias para realizar el trabajo en campo, en especial con la relativa a acompanar el
tramite; ya que solo con un nuevo equipo de medida, el suscriptor y la Empresa podran
tener acceso al registro del consumo de manera fehaciente y puntual.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente reliquidar el consumo facturado
dpor concepto de promedio de predios en circunstancias similares durante los periodos de
2020-10 2020-11 2020-12 2021-01 2021-02 y ajustarlo al consumo por aforo individual, en
razén de 12 m3 (aforo individual 4 m3, esto multiplicado por nimero de habitantes del
predio, que a sus efectos se consagra en 3)

Sin embargo, como su pretensién principal va encaminada a exonerarse del pago de los meses
sobre los cuales presenta inconformidad y le sea reintegrado dicho dinero en fisico, su reclamo es
declarado como PROCENDETE PARCIALMENTE, esto en el sentido de que la reliquidacién que se
hara en ningun caso sera por la totalidad de las sumas facturadas (se modificara el consumo



facturado durante estos periodos pero, al hacer uso del servicio y de conformidad al principio de
onerosidad de los servicios publicos, no se modificara a 0 m3 como lo pretende), ademas de que el
saldo a favor se ajustara a través de la facturacién para el predio (predio no presenta pago del
periodo de de febrero de 2021; por lo que las sumas se descontaran de la factura emitida para ese
periodo; el excedente, si es que lo hubiera, se descontara de la factura del mes de marzo de 2021)
por lo que no habra lugar a reintegrar suma alguna en fisico.

De cara de obtener informacién que permita emitir pronunciamiento de fondo sobre los
hechos motivos de inconformidad, se practicé una visita que concluyé:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE MARZO
DE 2021 en la que participd el(la) senora(a) Guillermo Granada como usuario del servicio
publico y EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que:
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° 1115MMCCA13749AA. “Se reviso el predio el cual
no existen fugas instalaciones en buen estado.

Medidor frenado

Usuario se encuentra molesto ya que desde el afio pasado autorizo el cambio y esta es la
fecha que no se lo han cambiado.”

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

Con esto en mente y a efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso en el historico de
lecturas del predio con matricula 1234392 en el sistema de informacion comercial,
observando que la empresa durante los periodos de 2020-10 2020-11 2020-12 2021-01 y
2021-02 ha facturado los consumos con base en el consumo promedio de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares esto en tanto el equipo de medida se
encuentra frenado. Ademas, se verifica que cuenta con disponibilidad del servicio y que,
segun la informacion recolectada por el grupo de previa a la facturacién, el nivel de
ocupamiento del predio oscila entre 3 y 4 personas.

Asi, se esta dando aplicacién al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : “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... Cuando por 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 de
condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales. Pero se observa que
dicho consumo es superior al consumo por aforo individual pues segun lo manifestado por
parte del sefior usuario, el nivel de ocupacién del predio en la actualidad es de 3 personas.



Es menester aclarar que, en nuestro sistema si se reporta la solicitud radicada el
17/12/2019 para que realice el cambio del equipo de medida, pero segun el rastreo que se
le ha hecho a la misma, hasta el momento no se ha podido realizar el cambio por
encontrarse el predio solo: “9-01-2021 predio solo lectura 1309, 30-01-2021 Predio solo
lectura 1309, 01-02-2021 Predio solo lectura 1309”.

Continuando y en concordancia con lo dicho hasta el momento, se procedera a generar
orden de trabajo para que se le realice, en la brevedad de lo posible, el cambio del
instrumento al predio. No obstante se le exhorta encarecidamente, pese a haber
manifestado su voluntad de acceder al procedimiento, a que propicie las condiciones
necesarias para realizar el trabajo en campo, en especial con la relativa a acompanar el
tramite; ya que solo con un nuevo equipo de medida, el suscriptor y la Empresa podran
tener acceso al registro del consumo de manera fehaciente y puntual.

Por lo anterior, este Departamento considera procedente reliquidar el consumo facturado
dpor concepto de promedio de predios en circunstancias similares durante los periodos de
2020-10 2020-11 2020-12 2021-01 2021-02 y ajustarlo al consumo por aforo individual, en
razén de 12 m3 (aforo individual 4 m3, esto multiplicado por nimero de habitantes del
predio, que a sus efectos se consagra en 3)

Sin embargo, como su pretension principal va encaminada a exonerarse del pago de los meses
sobre los cuales presenta inconformidad y le sea reintegrado dicho dinero en fisico, su reclamo es
declarado como PROCENDETE PARCIALMENTE, esto en el sentido de que la reliquidacién que se
hard en ningun caso serd por la totalidad de las sumas facturadas (se modificara el consumo
facturado durante estos periodos pero, al hacer uso del servicio y de conformidad al principio de
onerosidad de los servicios publicos, no se modificard a 0 m3 como lo pretende), ademas de que el
saldo a favor se ajustara a través de la facturacién para el predio (predio no presenta pago del
periodo de de febrero de 2021; por lo que las sumas se descontaran de la factura emitida para ese
periodo; el excedente, si es que lo hubiera, se descontara de la factura del mes de marzo de 2021)
por lo que no habra lugar a reintegrar suma alguna en fisico.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -67678 detallado asi:
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FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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

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

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

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

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



RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar {PROCENDETE PARCIALMENTE}

el reclamo presentado por GUILLERMO GRANADA identificado con C.C. No. 4350917
por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al senor(a) GUILLERMO GRANADA enviando citacion a Direccion de
Notificacion:, MZ A CS 25 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 30. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: GUILLERMO GRANADA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1234392 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 5 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: 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. 243662-52 de 5 DE MARZO DE 2021.

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

243662-52
Resolucion No

5 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 16 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 17 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario ROSALBA ZULUAGA
Matricula No 19619688

Direccion para Notificacion CALLE 82 # 36 -25 TORRE 1 APTO 701 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. 3359659
Resolucion No. 243662-52

DE: 5 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243662 de 3 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 3 DE MARZO DE 2021 el (la) sefior(a) ROSALBA ZULUAGA identificado con
C.C. No. 37214873, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243662
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 19619688
Ciclo: 10 ubicada en la direccién: CALLE 82 # 36 -25 TORRE 1 APTO 701 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2021-2,2021-1.

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

De cara de obtener informacién que permita emitir pronunciamiento de fondo sobre los
hechos motivos de inconformidad, se practicé una visita que concluyé:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 4 DE MARZO
DE 2021 en la que particip6 el(la) sefiora(a) Rosalba zuluaga como usuario del servicio y
EDWIN VELEZ TORO como funcionario de la Empresa, se determind que: Cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida tiene instalado el
Medidor N° A16FA268676. “Predio desocupado el cual se logra revisar se encuentra fuga
en sanitario de la alcoba principal por rebose se deja llave de paso del sanitario cerrada y
de igual manera la del contador.”

Con esto en mente y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revisé en el historico de
lecturas del predio con matricula 19619688 en el sistema de informacién comercial,
observando que la empresa en el periodo de ENERO Y FEBRERO 2021 ha facturado los
consumos con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor A16FA268676)
y que cuenta con disponibilidad del servicio.

La diferencia consagrada, para los periodos de referencia se muestra a continuacion:

« FEBRERO: Diferencia de lectura 42 m3, a razéon de lectura anterior 64 M3 lectura
final 106 m3



« ENERO: Diferencia de lectura 42 m3, a razén de lectura anterior 22 M3 lectura final
64 m3

De tal suerte, las variaciones en el consumo, como se determiné en la visita, se deben al
consumo registrado por el medidor con ocasion de la existencia de una fuga ubicada en el
sanitario de la alcoba principal, puntualmente por el reboso del mismo; por lo que se le
recalca que dicho consumo, el generado por la utilizacién del servicio y la fuga o dafo
visible, como bien que se esta presentando dentro del predio, es de su resorte exclusivo;
por lo que lo invitamos a que realice una revision particular de las instalaciones hidraulicas
del predio de manera constante y evite la situacion que aqui nos conjuga.

Asi mismo se le exhorta a que realice la reparacién de la fuga que esta afectando el
consumo del predio. Eso sin contar con la invitacién que se le hace a la ciudadania de
hacer un uso racional del servicio.

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

También se desvirtua error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
17/02/2021 no se encontrd una causa externa o con el medidor para la variacion del
consumo; y en consecuencia, se consagré en el sistema como predio SIN ANOMALIA NI
OBSERVACION .

En resumen, el consumo se ha liquidado con base en el registro fehaciente del medidor,
puntualmente por la diferencia de lectura entre un periodo y otro; por lo que la
responsabilidad de asumir el costo recae en cabeza del usuario y la empresa no responde
por los mismo; asi mismo se le exhorta a que realice la reparacion d la fuga detectada con
la visita, para que el registro del consumo se normalice.

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

Asi las cosas, es de aclarar a pesar de ser reiterativos, que el suscriptor/usuario es el unico
responsable de asumir los costos presentados por la existencia de una de naturaleza
externa o visible, caso contrario a si esta fuera de naturaleza interna o no visible (que no es
el caso objeto de estudio). Con lo anterior se declara NO PROCEDENTE su reclamacion.

FUNDAMENTOS LEGALES

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



Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segtn 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 econémicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del
servicio para el usuario, independientemente del nivel de uso

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por ROSALBA
ZULUAGA identificado con C.C. No. 37214873 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) ROSALBA ZULUAGA enviando citacién a Direccién de Notificacion:,
CALLE 82 # 36 -25 TORRE 1 APTO 701 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: ROSALBA ZULUAGA la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 19619688 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 5 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. 243703-52 de 4 DE MARZO DE 2021.

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

243703-52
Resolucion No

4 DE MARZO DE 2021
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 15 DE MARZO DE 2021
Fecha de Desfijacion 16 DE MARZO DE 2021
Nombre del Peticionario CECILIA SANCHEZ VALENCIA
Matricula No 19611357

Direccion para Notificacién MZ 1 CS 1 NACEDEROS | ETAPA

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. 243703-52

DE: 4 DE MARZO DE 2021
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 243703 de 3 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 3 DE MARZO DE 2021 el (la) sefor(a) CECILIA SANCHEZ VALENCIA identificado con C.C. No.
24155147, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 243703 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 19611357 Ciclo: 13 ubicada en: MZ 1 CS 1 en el (los) periodo(s) facturados(s) 2021-1

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)

Remitido por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios por competencia con radicado N°
20215290384592.

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula
No0.19611357, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
20201 actual anterior Diferencia Facturado Observacion

Consumo por diferencia
Febrero 419 m3 406 m3 13 m3 13 m3 de Lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Consumo por promedio
(Art. 146-Ley 142/94)

Enero 406 m3 406 m3 XX m3 13 m3

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarilado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1615MMRSA86661AA el cual registra una lectura acumulada de 419 m3.

Al revisar el historico de lecturas se observa que en el periodo Enero de 2021 la empresa ha liquidado
consumo promedio histérico del inmueble de 13 m3, ante la imposibilidad técnica de determinar el consumo,
se verifico en el sistema que en el periodo de febrero el lector no obtuvo lectura y el medidor se ha reportado
como “EL MEDIDOR NO SE PUEDE LEER — PERRO BRAVO” por lo expuesto la empresa ha procedido a
facturar consumo promedio, lo anterior, dando aplicacién al articulo 146 de la Ley 142 de 1994 : ‘“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... Cuando por 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 de condiciones uniformes, con base en consumos promedios de suscriptores o usuarios que
estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

En el periodo de Febrero de 2021, el lector logro obtener lectura en el cual el Medidor avanzo de 406 m3 a
419 m3 arrojando una diferencia de lectura de 13 m3, los cuales se facturaron en su totalidad, y por error en el
sistema no se descont6 el consumo promedio facturado en el periodo de Enero de 2021, por lo tanto, para la



Empresa es procedente reliquidar el periodo de Enero de 2021 a 0 m3.

Se le recuerda al usuario que debe propiciar los medios necesarios para que el lector obtenga lectura del
equipo de medida, de lo contrario la empresa sequira facturando consumo promedio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacién Comercial de la Empresa se concluye
que los consumos registrados por el aparato de medida y facturados a la matricula No. 19611357 por la
Empresa, respecto al periodo de Enero de 2021, NO SON CORRECTOS, por lo cual seran objeto de
modificacion o reliquidacion, 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 -14200 detallado asi:

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

ND SUBSIDI 2021-1 421 0 13 0 -17165 17165
ALCANTARILLADO

ND SUBSIDI ACUEDUCTO | 2021-1 421 0 13 0 -14737 14737

CONSUMO ACUEDUCTO | 2021-1 421 0 13 0 21296 -21296

VERTIMIENTO 2021-1 421 0 13 0 24805 -24805
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA DECENA 2021-1 421 0 0 -4 -3 -1

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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

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

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



La ley considera como costos necesarios para garantizar la disponibilidad permanente del suministro. aquellos
denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos adecuados de administracion,
facturacion, medicion y los demas servicios permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las
respectivas comisiones de 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 CECILIA SANCHEZ VALENCIA
identificado con C.C. No. 24155147 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 resoluciéon al sefior(a)
CECILIA SANCHEZ VALENCIA enviando citacion a Direccidén de Notificacién:, MZ 1 CS 1 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: CECILIA SANCHEZ VALENCIA la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de saldo
adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 19611357 a partir de la fecha de
Notificacion de la presente Resolucién.

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 4 DE MARZO DE 2021

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE



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



