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. 241609-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2020.

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

241609-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario SOFIA OLARTE

Matricula No 242966

Direccion para Notificacion soffyolarte123@hotmail.com PLAZA DE BOLIVAR

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. 241609-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241609 de 28 DE SEPTIEMBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 28 DE SEPTIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) SOFIA OLARTE identificado con C.C. No.
24312373, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241609 consistente en: INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 242966 Ciclo: 1 ubicada en la direccion: CL 21 # 10- 12, mediante escrito radicado por la
pagina web en tres ocasiones, en el cual adjunta el mismo documento, por medio de esta Resolucion se da la
respetiva respuesta a los tres radicados, con los numeros 11692 y 11693., la peticion radica en lo siguiente:

Que se aplique conforme la Resolucion no. 237934-52 del 18 de diciembre de 2019 el saldo favorable
de 5601.217 a mi cuenta, nimero de matricula 242966.

Mediante resolucion no. 237934-52 del 18 de diciembre de 2019 se resolvié de manera favorable el
reclamo no. 237934 del 17 de diciembre de 2019, ordenando la reliquidacion de la factura del mes de
diciembre de 2019, no. 47294106, dando un saldo favorable de $601.217. El cual considera la
reclamante no se le ha aplicado en las facturas generadas.

Es pertinente aclarar que la reclamacion fue radicada por la cuasal de INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO, pero la peticion, no es relacionada con el consumo facturado, sino
con la aplicacién de saldos a favor concedidos a la matricula reclamante.

Se procedié a revisar en el moédulo de facturacidén, la aplicacién del valor
reconocido en el diciembre 18 de 2019, a favor de la matricula 242966, y
efectivamente se encuentra aplicado en el sistema comercial, reflejandose en el
saldo a pagar en la factura del periodo de diciembre de 2019, se adjunta pantallazo
del resumen de facturacion, donde se evidencia que al valor total a pagar se le
descontd la suma de 5601.217, el mismo dia que se generd el acto administrativo N°
237934-52 del 18 de diciembre de 2020.



predio 242966 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO

Nragire-

ftiats |Estado [Fecha Apkcacion 1 |Concepto. [vaor |Crigen
| 41239 APLICADA 18/12/2019 2:25:4 CONSUMO ACLEDUCTO -174941,8 PORS
| 41239 APLICADA 18/12/2019 2:25:4 NC CONTRIB ACUEDUCTO -102690, 837 PORS
! 41235 APLICADA 18/12/2019 2:23:4 AJJSTE A LA DECENA ALCANTARILLADL 40,991 PORS
i 41235 APLICADA 15/12/2019 1234 VERTIMIENTO ALCANTARILLADO -20398,2 PORS
: 41239 APLICADA 18/12/2019 2:23:4 NC CONTRIS ALCANTARILLADO Suc S e

| 18/12/2019 2:75:4 | AJISTE A LA DECENA 3,182

. Facturas del predio 242066 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA

Mies fmere « [Prede  [corsecutr|Edad [Estack|Valor comente [valor carters  [Vitor tonal [Sakd & fum M
X120 Junkn  SAR4TSTS  MMIGGE 1 Wc $143.950,02 £321.1%9,97 !-ﬁ‘!- 100,00
2020 Moyo SBOBBHI 242956 4 5A S0202L,20  $515.118,7 §5.355.500,02
X050 Mays 43053443 24066 3 0A 20202120 £3.975.015,80 (§4 11'? '}'lj
2020 Mays  SB0ES44T  24D06E 2 10 A $202.021,. 20 £3975.01E,80 £4.177.0:80.00
S0 Mayy A30054%1 0 4966 1 0C S0020,00 §4,160.300,00 $4.362. 340,00 $0.00
¥, LF. 1] abel 47929301 2HXEE 2 9K $215.570,00 S$3.944.750.00 &4 160, 320,00 80,00
2020 Abel 47929301 242966 1 et §I5.570,00 $4.130.080,00 $4.345.620,00 £,00
2000 Marza  4TTNIE34 42966 2 B A $209.260,00 $3.920.790,00 %4 130.050.00 £0,00
2020 Mazo ATTHII4 242066 1 8cC $209.260,00 $4.100.390,00  $4.309.650,00 $0,00
2020 Felwera 47611303 242068 2 T A $827.530,48 £3.272.B50,52 &4 100.3%0,00 -80,88
2020 Febrero 47611301 242966 1 7c $H27.525,61 $3.350.080,38  $4.225.610,00 $0,00
¥, ¥ Ererg 47452663 o Pt 3 B A $816.000, 79 $2.582.009.59 £1.398.080,33 -$512.150,34
m:n crm ATOSIEER 242966 2 6 1600007 §L1942299)  $4.010.230,00
AT45D668 | 241906 1 6C £815.9596,89 £3.294.233, 11 $4.110.230.00
£2.905.306,75)  $3.294.273,11 @WI
251'9 Choembee  S7294106 242055 2 5 A 504, B‘B‘J iE §3.090.556,82 3. 95, 450,00
M1 Didembve 4THMIG 242986 1 SC $A04.800,00 $3.246.560,00 s4 051.450,00
2019 Movembre 47135961 242966 Fs 48 $45.35, 84 $3.200L.208,16 . $3.246 560,00 51,54

Presentaba un saldo total a pagar de $3.895.450, vy al aplicar el valor a favor reconocido
en el acto administrativo N° 237934-52 del 18 de diciembre de 2020, de $601.217 arrojé
un saldo a pagar de $3.294.233. Por lo tanto, no es cierto el argumento de la reclamante
donde afirma que no se reflejd el descuento concedido, en las facturas siguientes, porque
se aplico en la facturacién de diciembre de 2019, no enero ni en febrero de 2020.

Igualmente, se puede apreciar que se dio cumplimiento a lo ordenado por la SSPD, en el
cual se revoco la decision por la cual se confirmé el consumo del periodo de agosto de
2019, vy al reliquidar el consumo de este periodo, se descont6 la suma de $3.355.900, al
saldo que presentaba la cuenta al periodo de facturacién de mayo de 2020, quedandole
pendiente por pagar al suma de $821.139.

Por lo expuesto, se declara no procedente la reclamacion, porque la Empresa si ha
realizado los descuentos respectivos en el modulo de facturacion, y a la fecha no se
encuentran saldos pendientes por aplicar a favor de la matricula 242966

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.”

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por SOFIA OLARTE
identificado con C.C. No. 24312373 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
sefnor(a) SOFIA OLARTE enviando citacién a Correo Electronico:, soffyolarte123@hotmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: SOFIA OLARTE la cancelacién de las sumas pendientes por concepto de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 242966 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 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 19 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
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ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: e0350

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. 241796-52 de 21 DE OCTUBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA MARCELA CRUZ MOYA 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:

241796-52
Resolucion No

21 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 30 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 3 DE NOVIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario CLAUDIA MARCELA CRUZ MOYA
Matricula No 1744127

Direccion para Notificacion marcecruz0309@casautos.com.co BOSQUES DE CANTABRIA

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. 3255285
Resolucion No. 241796-52

DE: 21 DE OCTUBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241796 de 13 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 13 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora CLAUDIA MARCELA CRUZ MOYA
identificado con C.C. No. 1097390433, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO
No. 241796 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con
matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 1744127 Ciclo: 11 ubicada en la
direccion: CL 77 # 15- 03 TORRE 4 APTO 301 en los periodo facturados Junio, Julio,
Agosto, Septiembre y Octubre de 2020.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE
OCTUBRE DE 2020 en la que participé el sefior Oswaldo castro como usuario del servicio
y JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la Empresa, se determin6é que,
Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA109973AA el cual registra una lectura
acumulada de 298 m3, y la observacion: Se revisa el medidor del apartamento y se
detecta que no hay anomalias medidor registra normal , sefor el usuario del apartamento
informa que no ha detectado ninguna fuga.

En primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el cuarto
inciso del Articulo 154 de la ley 142 de 1994, “En ningun caso proceden reclamaciones
contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
Empresas de Servicios Publicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y
tomara decisidon administrativa respecto de lo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira con cargo a la matricula 1744127; durante los ultimos cinco (5) periodos de
facturacion.

Con el propdsito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el
histérico de lecturas del sistema de informacién comercial y observamos que la empresa
en los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de 2020 ha



facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la variaciéon en
el consumo se debe a la alta utilizacién del servicio y los habitos de los ocupantes del
predio dadas las condiciones actuales por la Emergencia Nacional, lo cual es
responsabilidad del usuario, el medidor en estos periodos avanzé de 182 a 203 en JUNIO,
de 203 a 222 en JULIO, de 222 a 249 en AGOSTO, de 249 a 276 en SEPTIEMBRE, y
de 276 a 298 m3 en OCTUBRE, arrojando un consumo de 21, 19, 27, 27 y 22 m3
respectivamente, prueba fehaciente de la diferencia de lectura registrada, se desvirtué
inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector.

Afio |Mes nActh 7 |Lect Actual |Lect Anter  [Consumo Promedio [Tipo  |Dias Consumo |Fec de lect |Observacian

2020 Octubre 1 293 275 x2 23V 30 18/10/2020 S5IM OBSERVALCI(
2020 Septiembre 1 2f 299 27 19 31 18/09/2020 SIM OBSERVACI(
2020 Agosto 1 299 xrr2 27 15V 31 18/08/2020 S5IM OBSERVACI(
2020 Julio 1 Fxx 203 19 13V 31 18/07/2020 S5IM OBSERVALCI(
2020 Junio 1 203 182 21 10 30 17/06/2020 SIM OBSERVACI(

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas
de Pereira en los periodos de JUNIO, JULIO, AGOSTO, SEPTIEMBRE Y OCTUBRE de
2020 ES CORRECTO y no sera re liquidado, ni modificado, porque la empresa ha
facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accion u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que 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 demds 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 CLAUDIA
MARCELA CRUZ MOYA identificado con C.C. No. 1097390433 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) CLAUDIA MARCELA CRUZ MOYA enviando citacion a Correo
Electronico:, marcecruz0309@casautos.com.co haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: CLAUDIA MARCELA CRUZ MOYA la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 1744127 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 21 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241816-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA NULFA RENTERIA 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:

241816-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA NULFA RENTERIA
Matricula No 19621486

Direccion para Notificacion mejiayeye28@gmail.com VILLA MAGDALA

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. 241816-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241816 de 16 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE OCTUBRE DE 2020 la sefiora MARIA NULFA RENTERIA identificado
con C.C. No. 25000391, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241816
consistente en: CLASE DE USO INCORRECTO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 19621486 Ciclo: 11 ubicada en la direccion: MZ 7 LT 10
en el periodo facturado de Septiembre de 2020.

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

Respecto a la solicitud referente a la matricula Nro. 19621486 la Subgerencia Comercial
Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa Aguas y Aguas, después de corroborar
en nuestro Sistema de Informacion Comercial y la informacién registrada del predio, se
informa que:

Ante a su inconformidad con el cobro facturado en el periodo de Septiembre de 2020 y sin
soporte alguno adjunto a la solicitud, la Empresa aclara que, esto se genera debido a que
por diferencias en la estratificacion entre el municipio y la empresa se procedera a
cobrarles el beneficio 3 2 1 0 que les fue aplicado en los meses de abril y mayo, pues de
acuerdo al municipio estos predios son comerciales, o se encuentran clasificados en
estratos 4, 50 6.

Por lo cual, se envié informacién en el mes de Agosto relacionando la Ficha catastral
0110000006640010000000000 del predio ubicado en la MZ 7 LT 10 VILLA MAGDALA, en
la que se inform6 de este proceso para este predio con Matricula Nro. 347252 y se
comunicé asi:

Teniendo en cuenta que esta medida se direcciond a los estratos 1,2 y 3, le queremos informar que
en la base de datos que suministra la Secretaria de Planeacion de la Alcaldia de Pereira sobre



estratificacién, el predio en mencidon no aparece dentro de éstos estratos, razén por la cual, le
invitamos a que verifique el numero de su Ficha Catastral, que aparece en el encabezado de esta
comunicacion, con el nimero de la factura del Predial o el Certificado de Tradiciéon de su predio,
para comparar que la numeracién sea igual.

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

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

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

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

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

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

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

Sentencia C 060 de 2005.

Ley 1176 de 2007. ARTICULO 4o. CERTIFICACION DE LOS DISTRITOS Y
MUNICIPIOS. Los municipios y distritos al momento de la expedicion de la presente ley
seguiran siendo los responsables de administrar los recursos del Sistema General de
Participaciones para Agua Potable y Saneamiento Basico y de asegurar la prestacion de



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

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

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

c) Aplicacion de la estratificacion socioeconémica, conforme a la metodologia
nacional establecida ( negrilla fuera de texto).

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIA NULFA
RENTERIA identificado con C.C. No. 25000391 por concepto de CLASE DE USO
INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucidn.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefor(a) MARIA NULFA RENTERIA enviando citacién a Correo Electrénico:,
mejiayeye28@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resoluciéon no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: MARIA NULFA RENTERIA la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19621486 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 19 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecto: jcosorio

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241830-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2020.

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

241830-52
Resolucion No

19 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 28 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario SAMUEL RODAS

Matricula No 125757

Direccion para Notificacién sandrarodas@yahoo.com CENTRO

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. 241830-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241830 de 19 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 19 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) SAMUEL RODAS identificado con
C.C. No. 1354739, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241830
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 125757 Ciclo: 1
ubicada en la direccién: CL 16 # 8- 19 APTO 301 en el (los) periodo(s) facturados(s) .
OCTUBRE 2020

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa a
la sefior peticionario, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas
con geodfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacién seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Seguido a esto, se procedié a verificar en el sistema de informaciéon comercial el predio con
matricula 125757 encontrando que el mismo presentd con anterioridad una reclamacion
resuelta bajo el sentido de procedente parcialmente (se actualizé la clase de uso, y se
confirmé el consumo facturado). Esta fue resuelta bajo resoluciéon: No. 241471-52

Asi, los argumentos empleados para declarar su reclamo como procedente parcialmente
fueron:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 23 DE
SEPTIEMBRE DE 2020 en la que patrticipo el(la) senora(a) como usuario del
servicio publico y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como funcionario de la
Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto
y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P1015MMCMX01292AA. “INSTALACIONES EN B UEN ESTADOSIN FUGAS,



MEDIDOR FRENADO,EL PREDIO ES RESIDENCIAL, HACE TRES MESES VIVE
UN A SOLA PERSONA QUE SOLO ESTA EN EL APTO 2 VECES POR SEMANA,
LECTURA 557

Con esto en mente y a efectos de solucionar el reclamo incoado, hemos revisado el
sistema de informacion comercial y se ha confirmado que efectivamente el predio
tenia destinacion comercial; toda vez que en el funcionaba un hotel:

Predio 125757
Clase de uso (COMERCIAL
Tipo diente

Acti, economica HOTEL

Entonces, si reunimos la informacion con la que contamos; y con la revision técnica
que nos corrobora lo manifestado por el senor reclamante con relacion al cambio
efectivo de destinacion, es menester de esta instancia declarar que procede su
pretension.

Asi, se procedera a generar novedad en el sistema para que se actualice dicha
informacion y se cambie la clase de uso a residencial. Dicha novedad queda
radicada bajo No. 3250221.

Ahora bien, frente al consumo y en concordancia con lo hallado en la visita
practicada, debemos informarle que se corrobora la informacion con respecto al
estado del medidor: MEDIDOR FRENADO:; este tiene solicitud para cambio desde
1/10/2019 pero que no pudo ser efectuado porque el predio permanece solo y el
medidor es interno (OT. 3025339)

(La carta de socializacion fue enviada pero no pudo ser entregada por encontrarse el
predio desocupado. Se procedio a dejarla bajo puerta segun reporte del sistema)

Asi, el consumo facturado en razén de promedio, no puede ser reliquidado por
imposibilidad técnica para determinar mismo; y es por esto que lo invitamos a que
propicie las condiciones necesarias para efectuar el cambio del equipo de medida,
ya que esta situacion se mantendra siempre y cuando el equipo no sea cambiado.

En mérito de lo expuesto, este departamento considera procedente cambiar la clase
de uso, toda vez que la registrada en la actualidad no corresponde con la realidad
factica del predio; pero no procede a realizar reliquidacion del consumo facturado,
toda vez que se esta efectuando por promedio; ante la imposibilidad de determinar el
consumo que se genera al interior del predio de un periodo de facturacion a otro.

Finalmente, se declara como PROCEDENTE PARCIALMENTE |a reclamacion.



Continuando, solo queda por agregar que mediante OT No. 3051651 consagrada por
atencién al usuario el dia 30/10/2019 el usuario autoriz6 el proceso de cambio “USUARIO
AUTORIZA CAMBIO DE MEDIDOR POR CAMBIO DE TECNOLOGIA Y UN 10309 NO
3025339.” (el NO 3025339 habla de la orden trabajo consagrada para el cambio del equipo
de medida. Esta fue relacionada con anterioridad).

Por lo anterior, y como ya se expuso anteriormente, frente a la imposibilidad de determinar
el consumo del predio de manera fehaciente (de un periodo a otro), se confirma el
consumo promedio facturado para el mes de octubre de 2020 a razén de 13 m3, y se le
invita a que propicie las condiciones éptimas para efectuar el cambio que ya autorizo.

Finalmente, se le informa que la tarifa utilizada para facturar al predio de referencia
corresponde a la de un predio estrato 5 con destinacién residencial y que en consecuencia
declara como NO PROCEDENTE SU RECLAMACION.

FUNDAMENTOS LEGALES

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 omisién 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 facturacién, 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 facturacién, 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 nimero de
consumidores que se benefician con el contrato.”."

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
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 SAMUEL RODAS
identificado con C.C. No. 1354739 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resoluciéon al sefor(a) SAMUEL RODAS enviando citacion a Correo Electrénico:,
sandrarodas@yahoo.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucidon no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: SAMUEL RODAS la cancelacion de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 125757 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 19 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: contatcliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241865-52 de 20 DE OCTUBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) BLANCA VIRGINIA CALVO TREJOS 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:

241865-52
Resolucion No

20 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 30 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario BLANCA VIRGINIA CALVO TREJOS
Matricula No 654806

Direccion para Notificacion blancavcalvo@yhaoo.es POBLADO I

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. 241865-52

DE: 20 DE OCTUBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241865 de 20 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) sefior(a) BLANCA VIRGINIA CALVO
TREJOS identificado con C.C. No. 25056338, obrando en calidad de Otros present6
RECLAMO No. 241865 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 654806 Ciclo: 5 ubicada en: MZ 9 CS 28 en el (los) periodo(s)
facturados(s) octubre 2020

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

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

Para efectos de resolver el reclamo presentado, se procedié a verificar el sistema de
informacién comercial el predio 654806, donde se encontr6 que efectivamente, para el
periodo de octubre de 2020, la empresa factur6 5 M3, correspondientes al consumo
promedio del predio por no poder registrarse lectura del mismo, situacién contraria a la
realidad dado que la diferencia de lectura entre un periodo y otro, tal como se pudo
comprobar por lo afirmado en comunicacién surtida el dia 20 de octubre de 2020 por la
sefnora usuaria, fue de 0 m3. (el predio estuvo desocupado por un mes hasta el dia 15 de
octubre de 2020, tres dias después de la toma de la lectura efectuada para dicho periodo
de facturacién). Por lo tanto el medidor no avanz6 y se mantuvo en 62 m3.

Asi las cosas, se le recomienda al usuario, tal como ha hecho carrera en esta instancia
administrativa, hacer revisién 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 los mismos.

Concluyendo, se puede inferir que efectivamente la Empresa realizdé un cobro indebido
durante el periodo de octubre de 2020, razén por la cual se procede a reliquidar el
consumo facturado, pues el usuario no debe cancelar consumo en este periodo de
facturacion puesto que el mismo no existid, relegandolo al pago de los cargos fijos. Mismos
que se cobra dando cumplimiento al articulo 90 numeral 2° de la Ley 142 de 1994.

Entonces, este departamento considera procedente la pretensién invocada, y en
consecuencia, PROCEDENTE su reclamacion.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -17731 detallado asi:

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

VERTIM| 2020-1 414 0 5 0 9540 -9540
IENTO 0

ALCAN

TARILL

ADO

CONSU | 2020-1 414 0 5 0 8191 -8191
MO 0

ACUED

UCTO

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 PROCEDENTE el reclamo presentado por BLANCA VIRGINIA
CALVO TREJOS identificado con C.C. No. 25056338 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) BLANCA VIRGINIA CALVO TREJOS enviando citacién a Correo
Electrénico:, blancavcalvo@yhaoo.es 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: BLANCA VIRGINIA CALVO TREJOS la cancelacién de las
sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 654806 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, opcién tramites/PQR's

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

Dado en PEREIRA, el 20 DE OCTUBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: contatcliente1

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241850-52 de 20 DE OCTUBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) WILLIAN ANTONIO MANSO TREJOS 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:

241850-52
Resolucion No

20 DE OCTUBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE OCTUBRE DE 2020

Fecha de Desfijacion 30 DE OCTUBRE DE 2020
Nombre del Peticionario WILLIAN ANTONIO MANSO TREJOS
Matricula No 166124

Direccion para Notificacion manzotrejoswilliam@gmail.com SAN JOSE SUR

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 241850-52

DE: 20 DE OCTUBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241850 de 20 DE OCTUBRE DE 2020

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 20 DE OCTUBRE DE 2020 el (la) senor(a) WILLIAN ANTONIO MANSO
TREJOS identificado con C.C. No. 10135162, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 241850 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 166124 Ciclo: 1 ubicada en la direccién: CL 16 # 15- 02 en el (los)
periodo(s) facturados(s) . OCTUBRE 2020

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

Atendiendo a la emergencia sanitaria decretada por motivo del COVID-19, se le informa a
la sefiora peticionaria, que las revisiones técnicas (individuales y/o multiusuario) o visitas
con geéfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacién seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Asi las cosas y a efectos de resolver el reclamo invocado, se revisd en el histérico de
lecturas del predio con matricula 166124 en el sistema de informacién comercial,
observando que la empresa en el periodo de octubre de 2020 ha facturado los consumos
con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor C16LA276769AA) y que
cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, las variaciones no representan desviaciones significativas y se le atribuye
exclusivamente a la utilizacion del servicio; las diferencias consagradas, para el mes de
octubre se muestran a asi:

« OCTUBRE: Diferencia de lectura 15 m3, a razén de lectura anterior 888 M3 lectura
final 903 m3

La medicién por diferencia de lectura, configura el cumplimiento de lo establecido en el
inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice: “La Empresa y



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

También se desvirtua error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
8/10/2020 no se encontré una causa diferente a la del consumo del predio 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 mismos.

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de OCTUBRE DE 2020 es correcto y no seran modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida y de
conformidad a la tarifa comercial en la que se encuentra el predio segun las bases de datos
que suministré la alcaldia de Pereira y que reposa en nuestro sistema de informacion
comercial.

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

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



consumo medido.”

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por WILLIAN ANTONIO
MANSO TREJOS identificado con C.C. No. 10135162 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
sefor(a) WILLIAN ANTONIO MANSO TREJOS enviando citacion a Correo Electrénico:,
manzotrejoswilliam@gmail.com haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: WILLIAN ANTONIO MANSO TREJOS la cancelacion de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
166124 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. Contra la presente Resoluciéon procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacion de
esta providencia, de conformidad con el articulo 154 y 159 de la Ley 142 de 1994. Sin embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario 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 20 DE OCTUBRE DE 2020



NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

i
ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: contatcliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P, profiri6 la Resolucién No. 19875-52 de 19 DE OCTUBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA SANTA y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectia 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:

Recurso No 19875-52

Fecha Resolucion Recurso 19 DE OCTUBRE DE 2020

RECLAMO 241395 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 28 DE OCTUBRE DE 2020

Fecha de Desfijacion 29 DE OCTUBRE DE 2020

Nombre del Peticionario CLAUDIA SANTA

Identificacion del Peticionario 42017291

Matricula No. 640490

Direccion para Notificacion secetaria@urbedeleje.com CENTRO

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolucion No. 19875-52

DE: 19 DE OCTUBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19875 DE 28 DE SEPTIEMBRE DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 241395 DE 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P EN USO DE SUS FACULTADES LEGALES Y REGLAMENTARIAS, ESPECIALMENTE LAS
CONFERIDAS POR LA RESOLUCION No 0457 DEL 20 DE AGOSTO DE 2002 DE LA GERENCIA GENERAL.

CONSIDERANDO:

Que el (la) sefior(a) CLAUDIA SANTA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42017291 interpuso dentro de
los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 241395-52 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2020,
mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo nimero consistente en INCONFORMIDAD
CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula No. 640490 Ciclo 2, ubicada en la
direccion CL 17 # 4- 53 APTO 704, Barrio CENTRO en el (los) periodo(s) facturados(s) 2020-9.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 28 DE SEPTIEMBRE DE 2020 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvi6 el reclamo mencionado impugnd la decision por el alto consumo, considera que
le cobraron consumo promedio en periodos anteriores, y que se le acumul6é consumo, solicitar modificar consumo de
septiembre de 2020, predio desocupado de febrero a agosto de 2020, al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decisidon impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le informo lo siguiente:

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 21 DE
SEPTIEMBRE DE 2020 en la que participé el(la) sefiora(a) como usuario del
servicio y MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA como funcionario de la Empresa,
se determiné que: Cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
P1915MMRSA113801AA. “INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN
ANOMALIAS, LECTURA 74 m3

Con esto en mente, y a efectos de resolver el reclamo invocado, se reviso en el
histérico de lecturas del predio con matricula 640490 en el sistema de
informacion comercial, observando que la empresa en el periodo de
SEPTIEMBRE 2020 ha facturado los consumos con base en la diferencia
registrada en el medidor (Nummedidor P1915MMRSA113801AA) y que cuenta
con disponibilidad del servicio.

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

» SEPTIEMBRE: Diferencia de lectura 29 m3, a razon de lectura
anterior 35 M3 lectura final 64 m3



La medicion por diferencia de lectura, configura el cumplimiento de lo establecido
en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994, que a su letra dice:
“La 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 9/09/2020 no se encontro una causa diferente a la del consumo del
predio y en consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN
ANOMALIA NI OBSERVACION

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

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

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

Por lo anterior, la empresa en este periodo no facturo por concepto de promedio
histdrico del predio; sino que facturé como ya se menciond, por diferencia estricta
de lectura.

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

Asi las cosas, se declara como NO PROCEDENTE su reclamacion y se extiende
los efectos de la decision aqui adoptada al radicado web N. 11420

EVIDENCIA FOTOGRAFICA DE LA LECTURA.



null ¥0.0 null

Al efectuar el andlisis de los argumentos del recurso de reposicidn, este Departamento
considera que la empresa prestadora no agot6 en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida
cuenta que qued6é demostrado que la deviacion superé el 65% al promedio histérico de
consumo, este Departamento encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision
atacada por la presente via, en su defecto reliquidar el consumo del periodo de facturacion de
SEPTIEMBRE de 2020, cobrando el consumo promedio de predios que se encuentran en las
mismas circunstancias, es decir 5 m3. el predio estuvo ocupado para el mes de sepitembre y
en ese lapso avanzé 29 m3 el medidor en los periodos anterioes no se le liquido promedio, sino
diferencia de lectura y para septiembre la diferencia fue de 29 m3, es decir q los nuevos
ocupantes, han tenido un consumo superior a 20 m3. se les recomienda revisar las instalaciones
internas y evitar posibles escapes visibles que pueden afectar el consumo y serian
responsabilidad exclusiva del usuario.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de
SEPTIEMBRE de 2020.

revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion 'y si bien procede el
recurso de apelacion, este es subsidiario, cuando no se accede al petitum, pero en este caso particular se
REVOCO la decisién inicial y se concedio lo pedido.

Se le recomienda al usuario hacer revisién periddica de las instalaciones hidraulicas del predio ya que los
consumos generados por fugas y dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

2) Que analizados los argumentos de hecho y de derecho los documentos anexos en el expediente y lo
expuesto por el actor, este despacho considera respecto del reclamo por INCONFORMIDAD CON EL



CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO. .

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacién de los servicios publicos domiciliarios, al haber tramitado en
oportuna y en debida forma el recurso, con base en lo dispuesto en el articulo 154 de la ley 142 de 199%4.

Lo anterior con fundamento legal en:

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

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

Habréa 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.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se
hara con base en los periodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios e circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los valores que
se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -144095 detallado asi:

ALCANTARILLA

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

AJUSTE A LA 2020-9 470 0 0 5] 0 5]
DECENA

VERTIMIENTO 2020-9 470 5 29 9540 55334 -45794
ALCANTARILLA
DO

CONSUMO 2020-9 470 5 29 8191 47507 -39316
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2020-9 470 5 29 5676 32922 -27246
ACUEDUCTO

NC CONTRIB 2020-9 470 5 29 6611 38347 -31735

DO

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE



ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por CLAUDIA SANTA
en contra de la Resolucién No. 241395-52 de 22 DE SEPTIEMBRE DE 2020, y REVOCA la
decision anterior por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion..

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 640490 la suma de -144095. Dicha
acreditacién se vera reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo
de facturacion.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucién rige a partir de la fecha de su notificacion y
contra esta si bien procede el recurso de apelacién como subsidiario, este ultimo se concede
cuando las pretensiones no han sido resueltas a favor del recurrente, cosa que no ocurre en
este caso, razén por la cual se ordenara la terminacion de la presente decisién administrativa, y
el archivo del expediente, porque se accedio a la petitum del recurrente.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 19 DE OCTUBRE DE 2020

oy

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyecté: e0350

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



