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. 242618-52 de 30 DE DICIEMBRE DE 2020.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO 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:

242618-52
Resolucion No

30 DE DICIEMBRE DE 2020
Fecha Resolucién

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 13 DE ENERO DE 2021
Fecha de Desfijacion 14 DE ENERO DE 2021
Nombre del Peticionario FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO
Matricula No 157438

Direccion para Notificacién CL 17 #7- 67 PS 2 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



Visita No. 3315660
Resolucion No. 242618-52

DE: 30 DE DICIEMBRE DE 2020
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 242618 de 16 DE DICIEMBRE 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 000457 de agosto 20 de 2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 16 DE DICIEMBRE DE 2020 el sefior FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO
identificado con C.C. No. 17155099, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 242618
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 157438 Ciclo: 2 ubicada en: CL 17 # 7- 67 PS 2 en el periodo
facturados 2020-12

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 17 DE DICIEMBRE DE
2020 en la que particip6 el sefor Francisco Javier como usuario del servicio publico y JHON
FERNANDO RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la
disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, Se hace una inspeccion rigurosa y no
se encuentra medidor.

Revisado el sistema de informacién comercial se puede observar que el inmueble no tiene medidor,
y la Empresa en los ultimos afios solo ha cobrado los cargos fijos tanto de acueducto como el de
alcantarillado, ya que el lector ha reportado en cada periodo de facturacion que no hay acceso al
punto de medicién y que no se encuentra equipo de medida. De igual manera se observa que el
inmueble esta ubicado en un estrato especial debido a su condicién de Patrimonio de Conservacién
Histérica, Arquitectonica y Cultural.

Ahora bien, con respecto al objeto de la presente reclamaciéon que es el consumo facturado por la
Empresa en el periodo de DICIEMBRE de 2020 se reliquidara, y se solicitara al departamento
Facturacion y Cartera para que solo se realicen cobros por los cargos fijos; y de igual manera se
solicitara al departamento Control de Perdidas no Técnicas para que realice una visita al predio y
establezca la condicién técnica de la acometida del inmueble.

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Pereira S.A.S. ESP, ha facturado unicamente los
cargos fijos, para garantizar la disponibilidad permanente del servicio en dicho predio.

El articulo 90 de la Ley 142 de 1994 en 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 en aquellos denominados costos fijos de clientela, entre los cuales se incluyen los gastos
adecuados de administracién, facturacion, medicién 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 todo, cuando el numeral 2° del articulo 90 indica que no importa el nivel de uso del servicio,
quiere decir que el cargo fijo se cobra a quienes cuenten con el contrato de prestacion de servicios
publicos domiciliarios, sin que se tenga en cuenta para el cobro de este cargo la utilizacion del
servicio, puesto que él obedece a la posibilidad con que cuenta el usuario de utilizarlo en el
momento que lo necesite, en otros términos hace referencia a la disponibilidad del servicio.

Al respecto se pronuncié la Corte Constitucional mediante Sentencia C-041 de 2003 al declarar
exequible el numeral 90.2 del articulo 90 de la Ley 142 de 1994, en los siguientes términos:

Teniendo en cuenta que la prestacion del servicio ha de ser eficiente y que debe respetar los
principios de solidaridad y universalidad, las empresas que proporcionan el bien o servicio no
pueden trabajar a pérdida, es decir, deben recuperar los costos en que incurran y asegurarse de
obtener recursos para poder invertir en el mismo sector con el fin de tener unos minimos beneficios
gue se traduzcan en mayor competitividad y mejores beneficios para los usuarios. De esa manera
los costos fijos a los que alude la norma demandada, es decir los que reflejan los costos
economicos involucrados en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario,
independiente del nivel de uso, hacen que el prestador del servicio reciba cierto dinero con el cual,
dentro de la libre competencia, se logre que la empresa sea viable y garantice la disponibilidad
permanente del servicio y su prestacién de manera eficiente (art. 333 C.P.).

(...) La tarifa que se paga por la prestacién de un servicio publico domiciliario esté vinculada no sélo
con el nivel de consumo del usuario, sino con los costos en que incurre la empresa respectiva para
poder brindar el bien o servicio en condiciones de competitividad y esta determinada por el beneficio
qgue finalmente recibe el usuario. El sélo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para
brindar el mismo genera costos, los cuales son independientes del consumo real que se efectie. A
juicio de la Corte, la norma acusada, en cuanto contempla un cargo fijo que debe pagar el usuario,
no vulnera la Carta Politica toda vez que tal concepto se ve reflejado en su propio beneficio, es
decir en una prestacién eficiente y permanente del servicio.

(...) En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no
haya podido utilizar el servicio, no queda exonerado de realizar el pago del cargo fijo, toda vez que
la empresa esta disponible para la prestacion del servicio y en esta medida la normatividad vigente
la faculta para efectuar este cobro.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -28398 detallado asi:

Concepto | Periodo | Causal Cons. Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
Liq. Fact.
ND | 2020-12 421 0 13 0 -9525 9525
SUBSIDI
ALCANTA
RILLADO
CONSUM| 2020-12 421 0 13 0 21296 -21296




O
ACUEDU
CTO

ND| 2020-12 421 0 13 0 -8178 8178
SUBSIDI
ACUEDU

CTO

VERTIMIE | 2020-12 421 0 13 0 24805 -24805

NTO
ALCANTA
RILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos anteriores
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 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 Atencion al Cliente de la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Pereira S.A.S. E.S.P.



RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por FRANCISCO JAVIER
CASTANO OSORIO identificado con C.C. No. 17155099 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 2o0. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO enviando citacion a Direccion de Notificacion:,
CL 17 # 7- 67 PS 2 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucion no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: FRANCISCO JAVIER CASTANO OSORIO la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 157438 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o. 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.
Dado en PEREIRA, el 30 DE DICIEMBRE DE 2020

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

N

ARTURO ARANGO URIBE
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente



Proyecté: mlramos

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



