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. 241172-52 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

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

241172-52
Resolucion No

9 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE PARCIALMENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA ISABEL MARTINEZ
Matricula No 1012228

Direccion para Notificacion marinezperezmariaisabel628@gmail.com SECTOR 1 DE FEBRERO

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

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

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

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

Auxiliar Administrativo PQRS



Visita No. 3243068
Resolucion No. 241172-52

DE: 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241172 de 26 DE AGOSTO 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 26 DE AGOSTO DE 2020 la sefiora MARIA ISABEL MARTINEZ identificado
con N.I.T. No. 25160881, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 241172
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 1012228 Ciclo: 4 ubicada en: CR 8 # 31- 71 APTO
203 en los periodos facturados de Junio, Julio y Agosto 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, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 2 DE
SEPTIEMBRE DE 2020 en la que participd6 MARIO ALBERTO MOLINA MOLINA 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°
P1515MMRSA60747AA el cual registra una lectura acumulada de 291 m3. Con
observacion: INSTALACIONES EN BUEN ESTADO SIN FUGAS NI ANOMLIAS.

Es pertinente precisar lo siguiente:

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa facturé consumo promedio
de 11 m3, en los periodo de JULIO Y AGOSTO por la imposibilidad técnica de
determinar el consumo, de acuerdo a la visita realizada el dia 2 de Septiembre de 2020 ,
se reporto la lectura correcta de 291 m3 de dos periodos de facturacion, (291-287=4 m3).

La empresa en el periodo de JUNIO DE 2020 ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, la variacion en el consumo se debe a la utilizacién del servicio, el
medidor presenté una diferencia de 16 m3, avanzé de 271 a 287 m3, se desvirtud
inconsistencia en el reporte del lector.



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

En consecuencia, este Departamento procede a modificar el consumo de los periodos
de JULIO Y AGOSTO DE 2020 de 11 a 2 m3, quedando asi facturados los 4 m3 que
avanz6 el medidor entre JULIO Y AGOSTO. (2+2) acreditandose asi el valor de los 18 m3
facturados de mas.

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -63833 detallado asi:

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

AJUSTE | 2020-7 480 0 0 -1 -3 2
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2020-7 480 2 11 3816 20989 -17173
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE | 2020-8 480 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

CONSUM | 2020-7 480 2 11 3276 18020 -14743
O
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2020-8 480 0 0 -1 -4 3
A LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

CONSUM | 2020-8 480 2 11 3276 18020 -14743
)
ACUEDU
CTO

AJUSTE | 2020-7 480 0 0 -3 0 -3
ALA
DECENA

VERTIMIE | 2020-8 480 2 11 3816 20989 -17173
NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES



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

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

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

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

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

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

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

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las
reglamentaciones de la empresa el Jefe de Departamento de Atencion 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
MARIA ISABEL MARTINEZ identificado con N.LT. No. 25160881 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 senora MARIA ISABEL MARTINEZ enviando citacion a Correo Electrénico:,
marinezperezmariaisabel628@gmail.com 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 ISABEL MARTINEZ la cancelacién de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 1012228 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 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020

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. 241206-52 de 2 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) DIANA PATRICIA PEREZ 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:

241206-52
Resolucion No

2 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario

DIANA PATRICIA PEREZ

Matricula No

739219

Direccién para Notificacion

CR 1 #2 E- 01 CHARCO NEGRO

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. 241206-52

DE: 2 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241206 de 28 DE AGOSTO 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 AGOSTO DE 2020 el (la) senor(a) DIANA PATRICIA PEREZ
identificado con C.C. No. 1088295804, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO
No. 241206 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION
FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N°
739219 Ciclo: 3 ubicada en la direccién: CR 1 # 2 E- 01 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2020-06 2020-07 Y 2020-8.

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)

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 gedéfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacién seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

Asi las cosas y para efectos de resolver el reclamo invocado, se revisé en el histérico de
lecturas del predio con matricula 739219 en el sistema de informacién comercial,
observando que la empresa en el periodo de JUNIO JULIO agosto 2020 ha facturado los
consumos con base en la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor C15LA670253AA)
y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, las variaciones no representan desviaciones significativas y se le atribuye
exclusivamente a la utilizacién del servicio; las diferencias consagradas, para los mes de
JUNIO JULIO Y AGOSTO se muestran a asi:

Servicic|Afio | Mes nAd|Lect Actual |Lect Anter | Consum|Promedio |Tip|Fec de lect |Ool Cot| Causal
ACUEDI 2020 Agosto 1 542 521 21 14V | 10/05/2020 [ 0 SIMN ANOMALILA

ACUEDI 2020 Julie 1 502 12V 10/07/2020 ] 0 SIM AMOMALIA
mnmm ﬁ:ﬁﬁﬁﬁii-'?{Hﬁ

La medicién por diferencia de lectura, configura el cumplimiento de lo establecido en el



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

También se desvirtla error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
10/08/2020 no se encontr6 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 revisidbn periédica de las instalaciones hidraulicas del predio (para
remediar las mismas si es que existieran); sin contar con la invitacién que se le hace a la
ciudadania de hacer un uso racional del servicio.

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

Finalmente, se le informa que el predio fue retirado del programa del minimo vital en fecha
14/07/2020 “SE CANCELA BENEFICIO DEL MINIMO VITAL POR PROCESO DEL NUEVO
CONVENIO.”, sin embargo, el mismo fue reactivado por solicitud de la empresa en fecha
4/08/2020 “SE ACTIVA NUEVAMENTE POR PROCESO DEL NUEVO CONVENIO CON
LA ALCALDIA”.

La situaciéon mencionada con anterioridad cobijé el mes de agosto de 2020 y por esto el
descuento del programa no se ve reflejado en la factura para este mes.

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

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

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

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

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

RESUELVE:

ARTICULO 10. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por DIANA PATRICIA
PEREZ identificado con C.C. No. 1088295804 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos
de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) DIANA PATRICIA PEREZ enviando citacibn a Direccion de
Notificacion:, CR 1 # 2 E- 01 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha
realizado pago total o parcial, ordenar a: DIANA PATRICIA PEREZ la cancelacién de
las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y
alcantarillado a la Matricula No. 739219 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.

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

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

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

Dado en PEREIRA, el 2 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

e

ARTURO A{RANGO 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. 241233-52 de 7 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

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

241233-52
Resolucion No

7 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: PROCEDENTE

Fecha del Aviso

16 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacién

17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario

ANGELA GARCIA

Matricula No

468884

Direccion para Notificacion bibieder-1981@hotmail.com.co LENINGRADO |

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. 241233-52

DE: 7 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241233 de 31 DE AGOSTO 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 31 DE AGOSTO DE 2020 el (la) sefior(a) ANGELA GARCIA identificado con
C.C. No. 42144469, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 241233
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO
de la factura con matricula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 468884 Ciclo:
12 ubicada en: MZ 19 LT 267 en el (los) periodo(s) facturados(s)

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

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

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio
con matricula No. 468884, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura | Lectura | Diferenci | Consumo ‘s
2020 actual anterior a Facturado Observacion
Cobro por
diferencia de
AGOSTO 233 m3 203 m3 30 m3 30 m3 lectura
(Art. 146-Ley
142/94)

En éste orden de ideas, una vez verificada en la reclamacion anterior la existencia de una



fuga interna al momento de expedir la resolucion No. 240646-52; y anudado a lo dicho por
la sefiora usuaria y que la fecha de notificacién de esta providencia se realiz6 el 30 de julio
de 2020 (continué afectando el consumo del predio ya que el periodo de facturacion de
agosto de 2020 fue de 19/07/2020 a 19/08/2020) procede este despacho a modificar el
consumo facturado, generando cobro promedio de 18 m3.

Situacién a la que se procedera una ultima vez, ya que nuevamente se le recuerda al
sefnora reclamante/suscriptor que sobre ella recae la obligacion de reparar y mantener la
red de alimentacién del predio en estados éptimos (por sus propios medios); y que, debido
a la emergencia sanitaria decretada por el Ministerio de Salud y Proteccién Social con
motivo del Coronavirus (COVID-19) las revisiones técnicas con geéfono o tramites que no
comprometan la prestacion del recurso hidrico, no estan siendo ejecutadas dadas las
circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad.

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. 468884 por la Empresa, respecto al periodo de agosto de 2020 por 30
NO SON CORRECTOS, ya que el predio se present6é una fuga interna, por lo cual, seran
objeto de reliquidacion por parte de éste Departamento, acttando de conformidad con el
articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

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

La reliquidacién arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -42553 detallado asi:

Concepto Period | Causa| Cons. Cons. Valor | Valor | Rebajado
o | Liqg. Fact. Liqg. Fact.

AJUSTE A LA| 2020-8 408 0 0 0 -4 4
DECENA
ALCANTARIL
LADO

VERTIMIENT | 2020-8 408 5 17 9540 32437 -22897
@)
ALCANTARIL
LADO

CONSUMO| 2020-8 408 5 17 8191| 27849 -19658
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA| 2020-8 408 0 0 -2 0 -2
DECENA

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 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por ANGELA GARCIA
identificado con C.C. No. 42144469 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 senor(a) ANGELA GARCIA enviando citacion a Correo Electrénico:,
bibieder-1981@hotmail.com.co haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacién de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANGELA GARCIA la cancelacién de las sumas pendientes
por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula
No. 468884 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 7 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: contatcliente1



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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241291-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) MARIA NOELBA IBARGUEN JORDAN 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:

241291-52
Resolucion No

8 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha de Desfijacion 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario MARIA NOELBA IBARGUEN JORDAN
Matricula No 1454149

Direccion para Notificacion majoi-91@hotmail.cm BELLA VISTA

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. 241291-52

DE: 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241291 de 2 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 2 DE SEPTIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) MARIA NOELBA IBARGUEN
JORDAN identificado con C.C. No. 26274898, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 241291 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1454149 Ciclo: 7 ubicada en la direccion: VIA CANCELES en el (los)
periodo(s) facturados(s) .2020-04 2020-05 2020-06 2020-07 2020-08

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 gedéfono, que se soliciten dentro del tramite de reclamacién seran suspendidas dadas
las circunstancias de calamidad publica declarada en la ciudad, por lo que la pretensiéon
relativa a practicar una visita no puede ser atendida.

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 ningln 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 decisiébn 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.

Asi las cosas y para efectos de resolver el reclamo invocado, se revisé en el histérico de
lecturas del predio con matricula 303586 en el sistema de informacién comercial,
observando que la empresa en los periodos de 2020-04 2020-05 2020-06 2020-07 vy
2020-08 ha facturado los consumos con base en la diferencia registrada en el medidor
(Nummedidor C17LA172019AA) y que cuenta con disponibilidad del servicio.

De tal suerte, las variaciones no representan desviaciones significativas y se le atribuyen



exclusivamente a la utilizacion del servicio; las diferencias consagradas se muestran asi:

Servicic| Afio | Mes n&c|Lect Actual |Lect Anter |Consumo  |Promedio | Tip|Fec de lect |Ocupa | Cot| Causal

o = T Ty
ACUEDI 2020 Julio 636 613 21V 14072020 0 5IM AMOMALIA
ACUEDI 2020 Junic 1 613 589 24 19V 13/06/2020 [& 0 5IM AMOMALIA
ACUEDI 2020 Mayo 1 589 562 27 17 vV 14/05/2020 [& 0 5IM AMOMALIA
ACUEDI 2020 Abril 1 562 537 23 16V 13/04/2020 [ 0 5IM AMOMALIA

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

También se desvirtia error en el reporte del lector, puesto que la lectura realizada el
15/08/2020 coincidia con lecturas anteriores y no se encontr6 una causa diferente a la del
consumo del predio; en consecuencia, se consagréo 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.

Finalmente, se le invita a realizar revisiones perioddicas de las instalaciones hidraulicas del
predio, puesto que los consumos generados por danos y fugas visibles también estan
sujetas a su responsabilidad.

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en los periodos de 2020-04 2020-05 2020-06 2020-07 2020-08 son correctos y no
seran modificado, porque la empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el
aparato de medida.

Asi las cosas, 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, 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 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 MARIA NOELBA
IBARGUEN JORDAN identificado con C.C. No. 26274898 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 serior(a) MARIA NOELBA IBARGUEN JORDAN enviando citacion a Correo
Electrénico:, majoi-91@hotmail.cm 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: MARIA NOELBA IBARGUEN JORDAN la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio
de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1454149 a partir de la fecha de Notificacidon
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 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: contatcliente

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



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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencion al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirié la Resoluciéon No. 241297-52 de 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

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

241297-52
Resolucion No

9 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacion 21 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario EDUARDO VIDALES FERNANDEZ DE SOTO
Matricula No 617829

Direccion para Notificacion negruma53@hotmail.com CORALES

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. 241297-52

DE: 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 241297 de 3 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 3 DE SEPTIEMBRE DE 2020 el (la) sefior(a) EDUARDO VIDALES
FERNANDEZ DE SOTO identificado con C.C. No. 10060908, obrando en calidad de Otros
presentd6 RECLAMO No. 241297 consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO
O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 617829 Ciclo: 11 ubicada en la direccién: MZ 16 CS 6 en el (los)
periodo(s) facturados(s) .AGOSTO 2020

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, 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 gedéfono, 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 sistema de informacién comercial al predio con matricula 617829, observando
que la empresa en el periodo de agosto de 2020 ha facturado los consumos con base en
la diferencia registrada en el medidor (Nummedidor P1215MMCCA24822AA) y que cuenta
con disponibilidad del servicio.

La variacion en el consumo, se le atribuye exclusivamente a la utilizaciéon del servicio; las
diferencias consagradas, para el mes de AGOSTO de 2020 se muestran a asi:

« AGOSTO: Diferencia de lectura 21 m3, a razén de lectura anterior 1137 M3 lectura
final 1158 m3

Tal proceder con respecto a la facturacion, configura el cumplimiento de lo establecido en
el inciso primero del 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.”



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

También se desvirtla error en el reporte del lector, puesto que en lectura realizada el
18/08/2020 no se encontr6 una causa diferente a la del consumo del predio y en
consecuencia, se consagro en el sistema como predio SIN ANOMALIA NI OBSERVACION

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

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

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

Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994,
este Departamento considera que el consumo facturado por la Empresa Aguas y Aguas de
Pereira en el periodo de AGOSTO 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.

Evidencia fotografica de la lectura del mes de AGOSTO 2020.
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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 demads servicios
permanentes que, de acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de
regulacion, son necesarios para garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin
solucion de continuidad y con eficiencia."”

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por EDUARDO
VIDALES FERNANDEZ DE SOTO identificado con C.C. No. 10060908 por concepto de
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo
indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucién al sefior(a) EDUARDO VIDALES FERNANDEZ DE SOTO enviando citacién a
Correo Electrénico:, negruma53@hotmail.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: EDUARDO VIDALES FERNANDEZ DE
SOTO la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 617829 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 9 DE SEPTIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyect6: contatcliente

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de 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. 19829-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) YANED MARINA RAMIREZ RAMIREZ y que
en vista de no haberse podido ejecutar la notificacién personal, se efectda 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19829-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

RECLAMO 240974 de 10 DE AGOSTO DE 2020

Resultado de la decision: CONFIRMA

Fecha del Aviso 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacion 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Nombre del Peticionario YANED MARINA RAMIREZ RAMIREZ

Identificacion del Peticionario 42091188

Matricula No. 445858

Direccion para Notificacion yanethramirez196953@gmail.com CAMILO LAS MERCEDES

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. 19829-52

DE: 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19829 DE 19 DE AGOSTO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 240974 DE 10 DE AGOSTO 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) YANED MARINA RAMIREZ RAMIREZ, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42091188 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 240974-52
de 10 DE AGOSTO 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. 445858 Ciclo 11, ubicada en la direcciéon LT 524, Barrio CAMILO LAS MERCEDES en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2020-6 2020-07

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 DE AGOSTO DE 2020 manifestando su inconformidad en
cuanto a la forma como se resolvié el reclamo mencionado impugn6 la decisién argumentando que se siente
inconforme con la respuesta que le dieron ya que no tiene conocimiento del cambio del contador de agua y
mucho menos ahora con esta pandemia y no han habido ninguna fuga, ni tampoco aumento de gente, al
respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Se efectua analisis de la respuesta emitida por este Departamento, y se encuentra ajustado a
Derecho, el consumo se ha facturado al predio reclamante, de acuerdo al registro del nuevo
medidor el cual funciona correctamente, fue cambiado el dia 2 de marzo de 2020, es decir antes
de la Emergencia Sanitaria.

Podemos observar en el histérico de lecturas que la Empresa en el periodo de ABRIL MAYO,
JUNIO Y JULIO DE 2020 efectivamente ha facturado los consumos registrados en el aparato de
medida, con base en lo establecido en el inciso primero del articulo 146 de la Ley 142 de 1994

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

En el siguiente cuadro se puede apreciar el resumen de lecturas y el consumo facturado a la
matricula reclamante:

Periodos Lectura Lectura . . Consumo .
2020 actual anterior Diferencia Facturado Observacion
. Cobro por diferencia de lectura
Julio 105 m3 82 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)




. Cobro por diferencia de lectura
Junio 82 m3 59 m3 23 m3 23 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Mayo 59 m3 37 m3 22 m3 22 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
. Cobro por diferencia de lectura
Abril 37 m3 16 m3 21 m3 21 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En el acto administrativo impugnado, se le informo lo siguiente:

Una vez analizado el sistema comercial se verifico que el predio cuenta con la disponibilidad del servicio de
acueducto y alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor No.
P1915MMRAL127149AA el cual registra una lectura acumulada de 105 m3.

Podemos observar que la Empresa efectivamente el periodo de ABRIL, MAYO, JUNIO Y JULIO de 2020 ha
facturado los consumos registrados en el aparato de medida, con base en lo establecido en el inciso primero
del articulo 146 de la Ley 142 de 1994 establece: “La Empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que
los consumos se midan; a que se emplee para ello los instrumentos que la técnica haya hechos disponibles; y
a que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.” En el predio no se
presentan desviaciones significativas en su consumo.

Teniendo en cuenta lo manifestado por el usuario se verifico el médulo de facturacion en donde se constato
que para el periodo de Abril y Mayo de 2020 la empresa solo facturo los concepto de Instalacion domiciliaria y
Medidor por valor de $ 25.480 cada periodo, ya que la Alcaldia de Pereira le otorgo el beneficio 1,2,3 y fue el
Municipio quien asumié los cargos fijos y el consumo por el servicio de acueducto y alcantarillado.

Para los periodos de Junio por $ 97.880 y Julio por $ 98.222 de 2020, la empresa facturo los cargos fijos mas
los consumos y los cargos por concepto de Instalacion domiciliaria y Medidor, actualmente el predio presenta
una facturacion en edad 2 por valor de $196.102 correspondiente a los periodos de Junio y Julio, el dia 3 de
Julio de 2020 el usuario realizo un abono por valor de $39.152, por lo tanto tiene un saldo por cancelar de $
156.950.

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. 445858 por la
Empresa, respecto al periodo de, Abril de 2020 por 21 m3, Mayo de 2020 por 22 m3, Junio de 2020 por
23m3 y Julio de 2020 por 23 m3, SON CORRECTOS, ya que se esta facturando por concepto de consumo
por diferencia de lectura, 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.

En este orden de ideas, habida cuenta que las pruebas arrimadas al proceso enmarcan dentro de lo
establecido en los articulos 174, 175, 176 y 177 del Cédigo de Procedimiento Civil, en lo atinente a
la oportunidad en la practica, a la idoneidad y alcance de las mismas, entendiéndose que las
revisiones técnicas practicadas por el Departamento de Servicio al Cliente, en las que se consignan
hechos verificados, constituyen por si solas un medio de prueba orientados a esclarecer las dudas
generadas y por ende al convencimiento del funcionario encargado de adoptar la decision final.

En nuestro sistema procesal colombiano, no existe tarifa legal probatoria, la jurisprudencia de la
Corte Constitucional ha abordado el tema al sefalar que impera la libertad probatoria, lo que debe
entenderse como la autorizacion para demostrar los hechos con cualquier medio de prueba, es
decir, no existe tarifa legal para probar los perjuicios, ninguna ley lo exige, lo que se traduce en que
hay libre valoracién de la prueba, y que estas debe ser examinada en conjunto, de acuerdo con las



reglas de la sana critica; asi las cosas, la apreciacion de las diversas pruebas allegadas en
desarrollo de todo proceso deben ser valoradas de manera autbnoma por el juez de conocimiento,
partiendo de una apreciacién légica y razonada, lo que lo conlleva a que pueda formar su opinién
recurriendo a diversos elementos de juicio demostrados con cualquier medio que tenga esa
capacidad, quedando por fuera la hipétesis de que determinado hecho solo se puede establecer a
través de un especial medio de conviccion; razon por la cual , y en virtud de lo consagrado en el
articulo 175 del Cbédigo General del Proceso que establece diferentes medios de pruebas licitos y
legales como son la declaracién de parte, el juramento, los indicios, el testimonio de tercero, el
dictamen pericial, los documentos y lo hechos notorios, entre otros, por lo tanto, la prueba
legalmente recogida y aportada, Lo anterior, teniendo en cuenta que en virtud del articulo 29
Constitucional inciso 5° solo “es nula, de pleno derecho, la prueba obtenida con violacién del debido

proceso.”

En consecuencia, este Departamento confirma la decisidn inicial y los consumos facturados en el
periodo de ABRIL MAYO, JUNIO Y JULIO DE 2020 no seran objeto de modificacién, porque el
consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, el cual se
encuentra en perfecto estado y las instalaciones hidraulicas no presentan fugas. Igualmente es
pertinente aclarar que el incremento no constituyé desviacidn significativa del consumo, pues no
supero el 65% del promedio, como lo establece la Resolucion CRA 151 de 2001. Quedando asi
resuelto el recurso de reposicion.

Se le recomienda al usuario hacer revision periddica 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, pues el consumo no se liquida con base en el nivel de ocupantes, sino de acuerdo al
consumo registrado en el equipo de medida.

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. .

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion 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 1994.

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, 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.”

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.SE.S.P.
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por YANED MARINA
RAMIREZ RAMIREZ y CONFIRMA en todas sus partes la Resolucion No. 240974-52 de 10 DE
AGOSTO DE 2020, por lo expuesto en los considerandos de esta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO TERCERO. La presente Resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion y contra
esta no procede Recurso alguno quedando por tanto agotada la via administrativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

5 e

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



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. 19830-52 de 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) CLAUDIA NIDIA TORO ESTRADA y que en
vista de no haberse podido ejecutar la notificacion 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), razdn por la cual se esta notificando por medio de este acto:

Recurso No 19830-52

Fecha Resolucion Recurso 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020
RECLAMO 240896 de 10 DE AGOSTO DE 2020
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 17 DE SEPTIEMBRE DE 2020

Fecha de Desfijacion 18 DE SEPTIEMBRE DE 2020
Nombre del Peticionario CLAUDIA NIDIA TORO ESTRADA
Identificacion del Peticionario 42112546

Matricula No. 1904085

Direccion para Notificacion claudiatoro1274@gmail.com GALICIA

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. 19830-52

DE: 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 19830 DE 19 DE AGOSTO DE 2020 SOBRE
RECLAMO No. 240896 DE 3 DE AGOSTO 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) senor(a) CLAUDIA NIDIA TORO ESTRADA, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
42112546 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucion No. 240896-52
de 10 DE AGOSTO DE 2020, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del mismo namero
consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con
matricula No. 1904085 Ciclo 14, ubicada en la direccion MZ 2 CS 9, Barrio GALICIA en el (los) periodo(s)
facturados(s).2020-4,2020-5,2020-6,2020-7,2020-8.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 19 de AGOSTO DE 2020 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvié el reclamo a través de la Resolucién No.
240896-52, por lo que impugnd la decision argumentando que no se encuentra de acuerdo y que ya
planteo esta inconformidad por correo electronico. El Alcalde de la ciudad de Pereira otorgo el
beneficio al no cobro de los servicios publicos estratos 1,2,3 mi vivienda aplica para esta situacion.
Carecemos de los recursos econdomicos para pagar maxime el alto costo de los mismos tuve que
hacer un préstamo y requiero se me realicen los descuentos respectivos para sufragar otros gastos,
al respecto me permito precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
procedente la reclamacién a través de la Resolucion 240896-52 la cual fue notificada mediante
correo electronico certificado que suministro el reclamante, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacion Comercial, se logra evidenciar que el predio con matricula
1904085 ubicado en la MZ 2 CS 9 del Barrio GALICIA le corresponde el estrato 3 (Medio — Bajo).

Sector Hidratlico 4. 19-EXPANSION OCCIDENTAL Num Medidor P1415MMRSAS927444 Estado ACTIVO

*ropietario CLAUDIA NIDIA TORO ESTRADA Direccién MZ 2CS9 Consecutive 31350 Predio 1904085
E-Mail Direccién Ayuda  URBANIZACION PORTAL DEL CAMPO ETAPA 2 Clase Uso RESID-E5T 3 s Telefono 3440414
Barrio GALICIA 4 Cido CICLOS 14 Ruta RUTA 4 Estrato Estrato 3 4 Tipo predic  RURAL

ActEcon VIVIENDA FAMILIAR A» Num, Integracidn 0 Num. Anterior 0 [ Info. adid

Ahora bien, una determinado que en el Sistema de Informacién Comercial el predio se encuentra con
la informacion correcta, se procede a verificar la facturacion correspondiente a lis periodos de Abril y
Mayo de 2020, donde se la Alcandia Municipal, proporciono el alivio a los estratos 1,2 y 3 con la
cancelacion del consumo y sus cargos fijos correspondientes a estos periodos ya mencionados.



Luego en el médulo de Facturacion se evidencia el siguiente comportamiento:

1. Se logra determinar que el predio vienen cancelando facturacion de periodos anteriores, es decir que
para el periodo de facturaciéon de marzo de 2020 con fecha limite de pago el 06 de abril de 2020, por
valor de $67.920, no fue cancelada, por lo que cuando se aplicé el descuento por consumo y cargos
fijos de los periodos de abril y mayo de tenia pendiente por pago el periodo de marzo, a esto se suma
los interés por mora que corresponden a un valor de $ 510,00 pesos para cada mes que no cancelo la
facturacion.

Continuando, para el periodo de junio la facturacion corresponde al valor de $31.320; sin
embargo, para este periodo se aplica el alivio por diferido segun ordenamiento nacional para
diferir el valor de la facturacién en 24 cuotas, lo que se correspondié a un valor de $ 12.109
diferido en 24 cuotas, el valor restante debe ser cancelado por el usuario lo que corresponde a
un valor de $19.210.

Por dltimo, para el mes de Julio con una cartera de $88.150 se le suman el valor por consumo
y cargos fijos de Julio de 2020 por valor de $34.560, para un valor final de $ 122,710.

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

Con el fin de brindar una respuesta a las pretensiones incoadas por la parte recurrente en el escrito
de recurso impetrado y en aras de dar cumplimiento a los principios de Legalidad y del Debido
Proceso, establecidos en los articulos 6° y 29 de la Constitucion Politica de Colombia,

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observé que al predio con matricula No.
1904085, se ha facturado de la siguiente manera:

k.| Lecturas del prediﬁ 1904085 —’EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PERE

|Servido Lect Actual |Lect Anterﬂ[:ons:..lml:u ? \Promedio (Tipo  |Fec de lect |
EACUEDL.IL.—I'O . 1 863 a55 ] gV 21/08/2020
ACUEDUCTO & 865 365 0 a8V 21/08/2020
[~ ACUEDUCTO 'k 865 a64 i ; 13 ¥ 21072020
™ ACUEDUCTO = 865 do4 1 153y 21f07f2020
= ACUEDUCTO 1 o4 ao4 0 14y 20/06/2020
- ACUEDUCTO 2 864 864 0 14 ¥ 20,06/2020
K ACUEDUCTO 1 o4 do4 ] 15 ¥ 21/05/2020
| acuenucTo 7 64 854 (i 15y 21/05/2020

WacuebucTo | 2020 Abril 864 863 i m 20/04/2020 |
|ACUEDUCTO 2020 Abril 2 854 863 1 18V 20/04/2020
|ACUEDUCTO 2020 Marzo 1 853 as1 12 19y 21/03/2020

Teniendo en cuenta lo manifestado por la usuaria de que el predio por estar clasificado en clase de



uso Residencial, Estrato 3 accedia al beneficio ofrecido por el Municipio de Pereira en el plan 1,2,3,
para la facturacion de los periodos de mayo y abril de 2020 dentro del marco de la emergencia
Nacional, se verifica en el sistema y estos son los conceptos facturados en el periodo de Abril y
Mayo de 2020:

Conceptos facturados predi, 1904085 ~SMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (5
| CodConcer | Concento :

19268792
19268752 ACUEDUCTO
19268392 ACUBDUCTO
19265392 ACUBDUCTO
19268392 ACUEDUCTD
19268390 ACUEDUCTO
19268352 ACUEDUCTD
19263352 ALCANTARILLADC
19268392 ALCANTARILLADO
15268752 ALCANTARILLADO
19268352 ALCANTARILLADC
19265392 ALCANTARILLADC
19268393 ALCANTARILLADG
19263393 ALCANTARILLADO
19268392 ASEQ PLLS
19268390 ASEQ FLUS
19268390 ASEQ PLUS
19258792 AGEQ LS
19268752 AGEQ PLUS
19265392 ASEQ PLUS
19268390 ASEO PLLS

2006 C.F. ACUEDUCTO
2586 SUBSIDI C.F ACUE
2000 CONELIMO ACUEDUICTO
2595 SUBSIDI ACUEDUCTO
7001 DESC. ACUEDUCTD EMERGENCIA (
2108 AJUSTE A LA DECENA
& INTERES ALCANTARILLADO
2007 C.FALCANTARILLADD,
2587 SUBSIDI C.F.ALCANTA
2001 VERTIMIENTO ALCAMTARTLLADD
2590 SUBSIDI ALCANTARILLADG
T002 DESC. VERTIMIENTO EMERGENCIA
3010 ANISTE A LA DECENA ALCANTARIL
10010 INTERES ASEQ
10000 CARGO FLJO ASED
10016 CARGD VARIABLE NO APROVECHA
10017 CARGO VARIABLE APROVECHABLE!
10102 SUBSIDIO: ASED
10106 OTROS CONCEPTOS ASED
10008 ANPSTE A LA DECENA

020
2020
2020
2020
020
2020
2020
2020
20
2020
2020
2020
2020
20
H2
020
W20
2020

2020

4 FACTU Conceplos generados po
4 FACTU Concepios generadas po
4 FACTU Conoepios generados po
4 FACTU Conceplos generadas po
4 FACTU Conceptos genarados po
4 FACTU Concepios generados po
4 INTER Enteréses de mors por &l
4 FACTU Conceplos gensradas po
4 FACTU Concepltos generadas po
4 FACTU Conceplos generadas po
4 FACTU Conoepios gererados po
4 FACTU Concepios gemerados pa
4 FACTU Concepios genaradas pa
4 INTER  [nteresaq de mora por af
4 FACTU Conceplos generadas po
4 FACTY Conceplos generades po
4 FACTU Conceptos genersdos po
4 FACTU Conceplos generados po
4 FACTU Concepios generadas po

39,005, 25
-51.143, 79
51.633,16
208,05
-£9.792.57
52,35
18,77
#4.865,01
561756
$1.508,08
-£242, 11
45,912,391
21,77
5139,95
$16.482,00
§4.855,00
$83,00
-52. 720,00
=518, 00,00

§510,00

192387458 ACUEDUCTO 2006 C.F.ACLEDUCTD 0 5 FACTU Conceplos ganerados po §9.006,25
19787448 ACUEDUCTO 2536 S5 C.F.ACLE M 5 FACTU Conceptos gensrados po “£L193. 79
19287448 ACLUEDUCTD 7001 DESC, ACLEDUCTO EMERGENCIAL 2020 5 FACTU Conceptos generados po -57.562,46
19257448 ACUEDUCTO 2108 AJUSTE A LA DECENA WX 5 FACTU Conceplos generados po §2,35
19287448 ALCANTARILLADD B INTERES ALCANTARILLADO 03 5 INTER [Intereses de mora por ol $181,77
19237498 ALCANTARDELADD 2007 C.F ALCANTARILLADO, W 5 FACTU Conceptos generadas po 4.865,01
192374498 ALCANTARTLLADD 2387 SUBSIH C.F, ALCANTA . P 5 FACTU Conceplos generados po -5$617,85
19237448 ALCANTARTLLADD M2 CESC, VERTIMIENTO EMERGEMCIA M3 5 FACTU Conoepins generados po -84, 247,15
19287445 ALCANTARDLLADO 3010 AJUSTE A LA DECENA ALCANTARDL 2020 5 FACTU Conceplos generados Do 4177
93749 ASEQ PUUS 10010 INTERES ASEQ A 5 INTER Intereses de mora por of 514100
19237448 ASEQPLLIS 10000 CARGO FLIO ASED 20 5 FACTU Conceplos generados po $16.582.00
19387448 ASEO PLUS 10016 CARGO VARIABLE NO APROVECHAI 2020 5 FACTU Concéplos ganerados po §4.B55,00
19787448 ASEQ FLLS 10017 CARGD VARIABLE AFRONECHABLE: 2030 5 FACTU Concaphos genarados po £83,00
19287446 ASEQ PLUS 10102 SESIDH0 ASED 203 5 FACTU Conceplos generadas po “$1.720,00
19257448 ASEQ PLUS 10106 OTROS CONOEPTOS ASED WM S FACTU Cnluﬂluswtu‘ndasm =518, 700,00

19287448 AZEQ PU-JS-

1010a A.'UETE-ELI'IL‘.E:EEHA

Se evidencia que la Empresa efectivamente aplico al predio con matricula 1904085 el beneficio
1,2,3 otorgado por la Alcaldia de Pereira para los periodos de facturacién de Abril y Mayo de 2020 y
para cada uno de estos periodos su facturacion fue de Quinientos Diez pesos ($510)
correspondientes a los intereses de mora por el no pago de la factura del periodo de facturacién de
Marzo de 2020.



Se evidencia que el predio ha presentado la siguiente facturacion en el afo 2020:

S AR
47602500 | ENERO 103.990 04/02/2020
47761268 | FEBRERO 79.750 03/03/2020
47920339 | MARZO 67.920 SIN PAGO
48079442 | ABRIL 68.430 SIN PAGO
48238607 | MAYO 68.940 SIN PAGO
48397739 | JUNIO 100.260 SIN PAGO
48557011 |JULIO 122.710 01/08/2020
48720967 | AGOSTO 30.920 SIN CANCELAR

Una vez analizado la facturacién y los pagos realizados en el predio con matricula 1904085, se
confirma que la Empresa si aplico el beneficio correspondiente y que el incremento en la facturacién
se debe a que el usuario se encontraba pendiente por pagar los periodos de Marzo, Junio y Julio de
2020, por lo tanto, el proceder de la Empresa es Correcto.

En consecuencia, este Departamento confirma la decisién inicial y los consumos facturados en los
periodos de JUNIO, JULIO Y AGOSTO DE 2020, no serdn objeto de modificacion, porque el
consumo se ha facturado de acuerdo al registro fehaciente del equipo de medida, Quedando asi
resuelto el recurso de reposicién. y se concede el recurso Subsidiario de Apelacién, salvo que el
recurrente desista expresamente de él.

Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacién de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestaciéon 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
1994.

Lo anterior con fundamento legal en:

El inciso primero del Articulo 146 de la ley 142 de 1994 el cual consagra:  “La medicién 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 accibn u omisién 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 o0 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 tendrd 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.

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.SE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por CLAUDIA NIDIA

TORO ESTRADA y NO ACCEDE A LAS PRETRENSIONES DEL USUARIO, Y CONFIRMA en
todas sus partes la Resolucion No. 240896-52 de 10 DE AGOSTO DE 2020, por lo expuesto en los
considerandos de esta Resolucién.

ARTICULO SEGUNDO: Trasladar el expediente al funcionario competente para el cobro de las
facturas dejadas de cancelar en caso de que el usuario no las hubiese pagado.

ARTICULO TERCERO: Se concede el Recurso de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, Direccion Territorial de Occidente, con sede en Medellin. Para el efecto se
dara traslado nuevamente del respectivo expediente, conforme lo establece el Articulo 20 de la Ley
689 de 2001. Salvo que el recurrente desista expresamente y por escrito.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 8 DE SEPTIEMBRE DE 2020

T

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



