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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249450-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

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

249450-52
Resolucién No

20 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario JORGUE EDUARDO SALDARRIAGA PEREZ
Matricula No 525170

Direccién para Notificacion
P jorgue.saldarriaga@icbf.gov.co LOS PERIODISTAS

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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


mailto:jorgue.saldarriaga@icbf.gov.co

Resoluciéon No. 249450-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249450 de 29 DE MARZO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 resoluciéon No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 29 DE MARZO DE 2022 el sefior JORGUE EDUARDO SALDARRIAGA
PEREZ identificado con C.C. No. 9696954, obrando en calidad de Otros presento
RECLAMO No. 249450 consistente en: COBRO DE MEDIDOR de la factura con matricula
para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 525170 Ciclo: 4 ubicada en: CR 8 B # 35-
11 en el periodo facturado de Marzo de 2022

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 los
siguientes tramites:  (Radicacion, visita de terreno, analisis y liquidacion del reclamo,
calificacion definitiva)

En atencion a la peticidon radicada el 29 DE MARZO DE 2022, mediante solicitud referente
a la matricula Nro. 525170, el Departamento de Atencién al Cliente de la Empresa Aguas y
Aguas le informa que, después de corroborar con nuestro Sistema de Informacion
Comercial, se encontrd que.

1. Que el cobro por INSTALACION DOMICLIARIA realizado al predio actualmente se
encuentra cancelado en su totalidad y no se reflejara mas cobros por este concepto
en la facturacion.

nsecutivao Concepto Fecha Crigen |Estado Afio Mes
385173344 INST.DOM ACUEDUCTO 28022022 4 DIFER. CAMNCELADO 2022 Febrer
335049352 INST.DOM ACUEDUCTO 11/02/2022 3: DIFER. CAMCELADO 2022 Enera

2. Se procedera a reliquidar los valores facturados, por el duplicado de la facturacion
emitida en el periodo de Marzo de 2022, y los intereses por instalacion domiciliaria



en los periodos de Enero, Febrero Marzo de 2022 generados por error de acuerdo a
gue el cobro difiri6 a mas de una cuota.

De ante mano le pedimos nuestras mas sinceras disculpas por los inconvenientes
presentados estamos trabajando para brindar el mejor servicio a nuestros Usuarios y anexo
a ello, en nuestras politicas corporativas una de las metas, es establecer con los usuarios
una comunicacion estratégica, formal, permanente, asertiva y efectiva, para generar los
correctivos necesarios para continuar con el buen servicio y la satisfaccion del usuario, que
es el lema de la empresa Aguas y Aguas de Pereira.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -7550 detallado asi:

Concepto Period | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajad
0 Liq. Fact. Liq. Fact. 0
INST.DOM 2022-4 | 462 0 0 0 4400 -4400
ACUEDUCTO
NC COBRO 2022-3 | 462 0 0 0 3150 -3150
DUPLICADO
FACTURA

FUNDAMENTOS LEGALES

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994: “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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun
dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios de otros periodos del
mismo suscriptor o usuario, o con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales.

Habra también lugar a determinar el consumo de un periodo con base en los de periodos
anteriores o en los de usuarios en circunstancias similares o en aforos individuales cuando
se acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del inmueble. Las
empresas estan en la obligacion de ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las
fugas. A partir de su deteccién el usuario tendré un plazo de dos meses para remediarlas.
Durante este tiempo la empresa cobrard 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 fijjo "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, mediciébn 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."

DECRETO 1077 DE 2015

ARTICULO 2.3.1.1.1. Definiciones. Para efecto de lo dispuesto en el presente decreto,
Adodptense las siguientes definiciones:
o (Decreto 3050 de 2013, art. 3).

10. Acometida de acueducto. Derivacidon de la red de distribucién que se conecta al
registro de corte en el inmueble. En edificios de propiedad horizontal o condominios
la acometida llega hasta el registro de corte general, incluido éste.

(Decreto 302 de 2000, art. 3, Modificado por el Decreto 229 de 2002, art. 1).

ARTICULO 2.3.1.3.2.3.17. Mantenimiento de las acometidas y medidores. En
ningln caso se permite derivar acometidas desde la red matriz o de la red local sin
autorizacion previa de la entidad prestadora de los servicios publicos.

El costo de reparacion o reposicién de las acometidas y medidores estara a cargo
de los suscriptores o _usuarios, una vez expirado el periodo de garantia en los
términos del articulo 15 de este capitulo. (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Es obligacion del suscriptor o usuario mantener la camara o cajilla de los medidores
limpia de escombros, materiales, basuras u otros elementos.
(Decreto 302 de 2000, art. 20).

ARTICULO 2.3.1.3.2.4.18. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto y alcantarilado no es
responsabilidad de la entidad prestadora de los servicios publicos, pero ésta podra
revisar tales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que estime
necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio debera mantener en buen estado la instalacion domiciliaria del
inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad prestadora de los servicios publicos
no asumird responsabilidad alguna derivada de modificaciones realizadas en ella. De
todas formas los usuarios deben preservar la presion minima definida en el Reglamento
Técnico del Sector de Agua Potable y Saneamiento Basico. (Decreto 302 de 2000, art.
21)



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 1o. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por JORGUE EDUARDO
SALDARRIAGA PEREZ identificado con C.C. No. 9696954 por concepto de COBRO DE
MEDIDOR de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucién.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) JORGUE EDUARDO SALDARRIAGA PEREZ enviando citacion a
Correo Electronico:, jorgue.saldarriaga@icbf.gov.co haciéndole entrega de una copia de la
misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: JORGUE EDUARDO SALDARRIAGA PEREZ la
cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de
acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 525170 a partir de la fecha de Notificacion de
la presente Resolucion.

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

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


mailto:jorgue.saldarriaga@icbf.gov.co
http://www.aguasyaguas.com.co,

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecto: 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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249478-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

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

249478-52
Resolucién No

20 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario ANDRES FELIPE OSPINA
Matricula No 19626952

Direccién para Notificacion MZ 9 CS 24 SAUCES V

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3575813
Resoluciéon No. 249478-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249478 de 30 DE MARZO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 resoluciéon No 000457 de agosto 20 de
2000 de la Gerencia.

CONSIDERANDO:

Que en fecha 30 DE MARZO DE 2022 el sefior ANDRES FELIPE OSPINA identificado con
C.C. No. 1088290006, obrando en calidad de Otros present6 RECLAMO No. 249478
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 19626952 Ciclo: 12 ubicada en: MZ 9 CS 24 en
los periodos facturados de noviembre, diciembre de 2021, enero, febrero y marzo de
2022

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la
EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectu6 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 31 DE MARZO
DE 2022 en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como colaborador de la

Empresa, se determiné que: cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y
alcantarillado, en la acometida de acueducto tiene instalado el Medidor N°
P2115MMRAL143668AA el cual registra una lectura acumulada de 0 m3. Con
observacion: Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, con llave de paso
cerrada, la casa esta desocupada, ahora por este sector hay casas o lotes en contruccion,
en cuanto a este inmueble no se observa caja de inspeccién y la camara de agua
residuales estad aproximadamente a 90 metros abajo de este predio por una peatonal en
tierra.

De acuerdo con lo anterior, se puede observar que es cierto que el usuario no cuenta con
el servicio de alcantarillado, no Obstate, se le informa que si bien no estd conectado al
servicio de alcantarillado debe de realizar las adecuaciones para conectarse a la red de la
empresa, ya que si bien cuenta con el servicio de acueducto debe de garantizar el
vertimiento del servicio alcantarillado, por ende, la Empresa le procede le reliquidar lo
facturado por el concepto del alcantarillado, pero este servicio no se le inactivara, se le



reitera que si bien disponer del servicio de acueducto al ser conexo con el servicio de
alcantarillado se debe de conectar a la red de la Empresa y asi garantizar su vertimiento de
manera adecuada.

asi las cosas, considera éste Departamento que es procedente realizar la reliquidaciéon de
lo facturado por éste servicio en la matricula N° 19626952, respecto a los cobros ya
facturados los meses de noviembre, diciembre de 2021, enero, febrero y marzo de
2022, se genera la reliquidacién por concepto de alcantarillado, se vera aplicado en la
facturacion del periodo abril 2022.

La religuidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -11630 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2022-3 407 0 0 0 11630 -11630
ACUEDUCTO

FUNDAMENTOS LEGALES

Lo anterior tiene fundamento legal en lo sefialado en las siguientes disposiciones:

e Decreto 302 de 2000, expedido por el Ministerio de Desarrollo Econémico, por medio
del cual se reglamenté la Ley 142 de 1994, en materia de prestacion de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado

TITULO Il. De la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de
acueducto y alcantarillado

CAPITULO I. Obligaciones y deberes de los usuarios

“Articulo. 4°. De la solicitud de servicios y vinculacién como usuario. Cuando haya
servicios publicos disponibles de acueducto y alcantarillado, sera obligatorio
vincularse como usuario y cumplir con los deberes respectivos, o acreditar que se
dispone de alternativas que no perjudiquen a la comunidad.

La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios seré la entidad competente
para determinar si la alternativa propuesta no causa perjuicios a la comunidad.

Los servicios de acueducto y alcantarillado deben ser solicitados de manera
conjunta, salvo en los casos en que el usuario o suscriptor disponga de fuentes
alternas de aprovechamiento de aguas, sean éstas superficiales o subterraneas y el
caso de los usuarios 0 suscriptores que no puedan ser conectados a la red de
alcantarillado.

PARAGRAFO. —En relacién con el inciso tercero del presente articulo, los casos



especiales deben ser informados de manera detallada por el usuario o suscriptor, a
la entidad prestadora de los servicios publicos, como parte de la informaciéon que
debe contener la solicitud de los mismos y acompaifar copia del correspondiente
permiso de concesién de aguas subterraneas y/o superficiales expedido por la
autoridad ambiental competente”. (Cursiva fuera de texto).

e Decreto 3100 de 2003, modificado por el Decreto 3440 de 2004, Articulo 3°.

“Articulo 3°. Del cobro de la Tasa Retributiva. Las Autoridades Ambientales
competentes cobraran la tasa retributiva por los vertimientos puntuales realizados a
los cuerpos de agua en el area de su jurisdiccién, de acuerdo a los Planes de
Ordenamiento del Recurso establecidos en el Decreto 1594 de 1984 o en aquellas
normas que lo modifiquen o sustituyan.”

(...)

e Decreto 3100 de 2003, Articulo 4°. Definiciones.
(...)

Vertimiento. Es cualquier descarga final al recurso hidrico, de un elemento,
sustancia o compuesto que esté contenido en un liquido residual de cualquier origen,
ya sea agricola, minero, industrial, de servicios 0 aguas residuales.

(...)

e Articulo 154 ley 142 de 1994.

Recursos: “El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa
a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucién del
contrato. Contra los actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y
facturaciéon que realice la empresa proceden el recurso de reposicion, y el de
apelacién en los casos en que expresamente lo consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspensién, terminacion y
corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de
recurso oportuno.

El recurso de reposicidon contra los actos que resuelvan las reclamaciones por
facturacién debe interponerse dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de
conocimiento de la decisién. En ningan caso, proceden reclamaciones contra
facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las
empresas de servicios publicos.

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la empresa que
enumera el inciso primero de este articulo debe hacerse uso dentro de los cinco dias
siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto en conocimiento del suscriptor o
usuario, en la forma prevista en las condiciones uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado,
aungue se emplee un mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios



para facilitar la presentacion de los recursos a los suscriptores o usuarios que
deseen emplearlos. La apelacién se presentara ante la superintendencia.”

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 ANDRES FELIPE
OSPINA identificado con C.C. No. 1088290006 por concepto de INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiguese personalmente o por aviso el contenido de la presente
resolucion al sefior(a) ANDRES FELIPE OSPINA enviando citacion a Direccién de
Notificacién:, MZ 9 CS 24 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o0. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado
pago total o parcial, ordenar a: ANDRES FELIPE OSPINA la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a
la Matricula No. 19626952 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

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

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

ARTICULO 5o0. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecto: 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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249705-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

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

249705-52
Resolucién No

20 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario fabian cardona
Matricula No 1167055

Direccién para Notificacion Ol 204 15 PS 3PRIMERO DE MAYO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3595645
Resoluciéon No. 249705-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249705 de 18 DE ABRIL DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 18 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) fabian cardona identificado con C.C. No. 18613883,
obrando en calidad de Arrendatario presenté RECLAMO No. 249705 consistente en: INCONFORMIDAD CON
EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el servicio de acueducto y
alcantarillado N° 1167055 Ciclo: 3 ubicada en: CL 28 # 3- 18 PS 3 en el (los) periodo(s) facturados(s)
2021-12, 222-01, 2022-02, 2022-03, 2022-4

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

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 19 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario ALONSO ENRIQUE CASTANO
“SE VISITO PREDIO, SE REVISO TODAS LAS INSTALACIONES INTERNAS Y SANITARIAS Y TODO
ESTA EN BUEN ESTADO, SE ENCUENTRA MEDIDORES TROCADOS, CORREGIR:

MATRICULA 1167055, LE CORRESPONDE EL MEDIDOR P2015MMRAL134579AA, LECTURA 136 M3,
QUE CORRESPONDE AL PISO TRES, VIVEN 3 PERSONAS.

MATRICULA 209288, LE CORRESPONDE EL MEDIDOR P2015MMRAL133629AA, LECTURA 250M3,
QUE CORRESPONDE AL PISO DOS, VIVEN 4 PERSONAS. Lectura Actual 317"

El inmueble tiene el medidor y las lecturas trocadas por lo que se remite copia al grupo de Previa
a la Facturacion para que actualice las lecturas y copia al grupo de Control de Perdidas no
Técnicas para que modifique los medidores en cada una de estas matriculas, de la siguiente
manera:

CL28 No. 3-18 Matricula 209288 Medidor P2015MMRAL133629AA Lectura 317
CL 28 # 3- 18 PS3 Matricula 1167055 Medidor P2015MMRAL134579AA Lectura 136

A la matricula 1167055 Se reliquidaran los consumos facturados en el periodo de Diciembre 2021
y Enero, Febrero, Marzo, Abril de 2022 consumo por diferencia de lectura, igualmente se le informa
gue solo proceden reclamaciones de los ultimos 5 periodos de facturacion, con fundamento en el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994, es decir, que Unicamente se puede revisar los cobros
realizados desde el periodo de Diciembre de 2021 a Abril de 2022.

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



Igualmente, se comisiona al Grupo de Facturacion, mediante la solicitud No. 3598680 para que
efectle actualizacion de las lecturas para el proximo periodo de facturacion, teniendo en cuenta
las lecturas actuales y las grabe correctamente, para evitar cobros indebidos.

k.| Lecturas defjpredio 209288 { EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA SAS ESP (52)

| [servido |0 [mes nhcivo et Acta et Anter [Corsmo Jrromedo Tro e e ect [ocpafredor

|ACUEDUCTO 2022 Abril 1 134 128 6 FA'l 08-04-22 &: I;’;{ P2015MMRAL 13457944
!_iACUEDUCI'O 2022 Marzo 1 123 125 3 P 11-03-22 8 |E_':1 P2015MMRAL 13457944
|_i.l5.CL|EDUCTCI 022 Febrero 1 125 113 7 w0V 09-02-229: IQ P2015MMRAL 13457944
i_;.ﬁ.CUEDUCI'O 2022 Enero 1 118 110 g 13V 10-01-22 % {;‘ P2015MMRAL 13457944
H_EACUEDUCTO 2021 Diciembre 1 110 102 3 17 ¥ 11-12-21%: |,-__,_-':{ P2015MMRAL 13457944

En consecuencia, se procede a MODIFICAR a la matricula 1167055 los consumos facturados en
los periodos de Diciembre 2021 y Enero, Febrero, Marzo, Abril de 2022, sin embargo el cobro
del cargo fijo no seré reliquidado, porque el inmueble cuenta con la disponibilidad permanente del
servicio y su cobro es correcto.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -243981 detallado asi:

Concepto Periodo | Causal | Cons. Cons. Valor Valor Rebajado
Liq. Fact. Liq. Fact.
CONSUMO 2022-3 411 3 21 5036 35254 -30218
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-3 411 0 0 0 -5 5
DECENA
VERTIMIENTO 2022-2 411 7 23 13722 45086 -31364
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-1 411 8 13 -1928 -3133 1205
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-2 411 0 0 -3 0 -3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-2 411 7 13 -1492 -2772 1279
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2021-12 411 8 19 15183 36060 -20877
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-4 411 6 13 -1279 -2772 1492
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-1 | 411 8 22 15183 41754 -26571
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-1 411 0 0 0 -2 2
DECENA
ALCANTARILLADO




AJUSTE A LA 2022-1 411 0 0 -2 0 -2
DECENA
ND SUBSIDI 2021-12 411 8 13 -1650 -2682 1031
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2022-4 411 0 0 -2 -4 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-4 411 6 13 -1494 -3236 1743
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-3 411 3 13 =747 -3236 2490
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-2 411 7 23 11751 38611 -26860
ACUEDUCTO
2022-2 411 0 0 -1 0 -1
CONSUMO 2021-12 411 8 19 12994 30861 -17867
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-12 411 0 0 -2 0 -2
DECENA
VERTIMIENTO 2022-4 411 6 19 11762 37245 -25484
ALCANTARILLADO
AJUSTE A LA 2022-3 411 0 0 0 -3 3
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-3 411 3 13 -640 -2772 2132
ACUEDUCTO
AJUSTE A LA 2021-12 411 0 0 0 -1 L
DECENA
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-1 411 8 13 -1650 -2682 1031
ACUEDUCTO
CONSUMO 2022-4 411 6 19 10073 31896 -21824
ACUEDUCTO
VERTIMIENTO 2022-3 411 3 21 5881 41166 -35285
ALCANTARILLADO
ND SUBSIDI 2022-2 411 7 13 -1743 -3236 1494
ALCANTARILLADO
CONSUMO 2022-1 411 8 22 12994 35733 -22739
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2021-12 411 8 13 -1928 -3133 1205
ALCANTARILLADO

FUNDAMENTOS LEGALES

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



del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores 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 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 ningln caso proceden reclamaciones contra facturas
gue tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Publicos.”

Articulo 90 de la Ley 142 de 1994, nimeral 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 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 solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por fabian cardona identificado con C.C. No.
18613883 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
fabian cardona enviando citacién a Direccién de Notificacion:, CL 28 # 3- 18 PS 3 haciéndole entrega de una
copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total o parcial,
ordenar a: fabian cardona la cancelacion de las sumas pendientes por concepto de saldo adeudado por el
servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1167055 a partir de la fecha de Notificacién de la
presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)
Proyectd: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249716-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) TERESA DE JESUS VARGAS ALZATE y que en vista de no
haberse podido ejecutar la notificacion personal, se efectlia 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), razdn por la cual se esta notificando por
medio de este acto:

249716-52
Resolucién No

20 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decision:

PROCEDENTE
Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario TERESA DE JESUS VARGAS ALZATE
Matricula No 26468

Direccién para Notificacion CL & #9- 46 BERLIN

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3595514
Resoluciéon No. 249716-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249716 de 18 DE ABRIL DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 18 DE ABRIL DE 2022 la seiior) TERESA DE JESUS VARGAS ALZATE identificado
con C.C. No. 25156840, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249716
consistente en: INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio
de acueducto y alcantarillado N° 26468 Ciclo: 1 ubicada en: CL 5 # 9- 46 en el periodo facturado
2022-4

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 19 DE ABRIL DE 2022
en la que participé JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se determiné
gue cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida de
acueducto tiene instalado el Medidor N° P1715MMRSA106768AA el cual registra una lectura
acumulada de 793 m3. Se visita predio y se encuentra medidor en buen estado, con llave de
paso cerrada, al abrirla registra normal, se cierra de nuevo, la casa se halla desocupada.
Situacion que evidencia una inconsistencia en el registro de la lectura del periodo reclamado.

Con relacién al consumo facturado, para el Periodo de ABRIL de 2022 se registré 15 m3, que
como consecuencia de lo manifestado en el sistema por parte del grupo de facturacion, acerca de
que el medidor frenado, se procedié a generar facturacion por concepto de promedio, tomando
como base para ese cobro el promedio de consumo en el predio, segun lo faculta el ordenamiento
juridico respecto a la prestacién de servicios publicos domiciliarios.

“...Cuando, sin accion 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, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores o
usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos individuales...”
Articulo 146 de la Ley 142 de 1994.



Ahora bien, al hacer un andlisis de la informacion dada por nuestro sistema de informacion, se
evidencia un error en el registro del promedio para facturar el Periodo de Abril de 2022, se procede
a ajustar por la diferencia de lectura del predio, siendo este un predio sin ocupacién, por lo cual,
para la matricula Nro. 26468 es de 0 m3, se establece entonces que se requiere un ajuste en la
facturacion y por eso es procedente reliquidar el consumo facturado al predio en el periodo
reclamado.

De lo anterior y aunado a los antecedentes registrados en el Sistema de Informacion Comercial de
la Empresa se concluye que los consumos facturados a la matricula No. 26468 por la Empresa,
respecto al periodo ABRIL de 2022 por 15 m3 no son los adecuados, por lo cual, se procedera
por parte de este Departamento a reliquidar de la siguiente manera: Abril de 2022 de 15 m3 a 0
m3, actuando de conformidad con la Ley 142 de 1994.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -48580 detallado asi:

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

ND SUBSIDI| 2022-4 414 0 13 0 -2772 2772
ACUEDUCTO

ND SUBSIDI| 2022-4 414 0 13 0 -3236 3236
ALCANTARILLADO

AJUSTE A LA 2022-4 414 0 0 -4 -2 -2
DECENA
ALCANTARILLADO

VERTIMIENTO| 2022-4 414 0 15 0 29404 -29404
ALCANTARILLADO

CONSUMO| 2022-4 414 0 15 0 25181 -25181
ACUEDUCTO

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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

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



Habr4 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 tendr4 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 cobrard 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, nameral 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o0. Declarar PROCEDENTE el reclamo presentado por TERESA DE JESUS VARGAS
ALZATE identificado con C.C. No. 25156840 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 a la
sefiora TERESA DE JESUS VARGAS ALZATE enviando citacidon a Direccion de Notificacion:, CL 5
# 9- 46 haciéndole entrega de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucién no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: TERESA DE JESUS VARGAS ALZATE la cancelacion de las sumas
pendientes por concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la
Matricula No. 26468 a partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién 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 deber& 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 pégina web de la Empresa:
www.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)
Proyectd: mlramos

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249732-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(@) RAFAEL ARTURO VEGA LOPEZ 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio
de este acto:

249732-52
Resolucién No

20 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario RAFAEL ARTURO VEGA LOPEZ
Matricula No 911438

Direccién para Notificacion AV DELRIO # 18- 40 PS 2 ZEA

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3595664
Resoluciéon No. 249732-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249732 de 18 DE ABRIL DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 18 DE ABRIL DE 2022 el sefior RAFAEL ARTURO VEGA LOPEZ identificado con
C.C. No. 13451601, obrando en calidad de Otros presentd6 RECLAMO No. 249732 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO de la factura con matricula para el servicio de acueducto
y alcantarillado N° 911438 Ciclo: 3 ubicada en la direccion: AV DEL.RIO # 18- 40 PS 2 en el
periodo facturado 2022-4.

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

Que de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 20 DE ABRIL DE 2022
en la que particip6 la sefiora Maria amparo aguirre como usuario del servicio y JHON FERNANDO
RENDON como funcionario de la Empresa, se determind que cuenta con la disponibilidad del
servicio de acueducto y alcantarilado, en la acometida tiene instalado el Medidor N°
C17LA171921AA el cual registra una lectura acumulada de 813 m3. Se visitd predio, se reviso
todas las instalaciones internas y sanitarias del predio, y todo esta en buen estado, medidor
no registra consumo con llaves cerradas. Situacion que no da claridad sobre otra posible
causal que pueden estar generando el consumo reclamado, diferente a la utilizacion del servicio.

Con el proposito de brindar una respuesta oportuna y eficaz al usuario, se revisé en el histérico de
lecturas del sistema de informacion comercial y observamos que la empresa en el periodo de
ABRIL de 2022 ha facturado los consumos con base en lo registrado en el equipo de medida, la
variacion en el consumo se debe a la alta utilizaciéon del servicio, los habitos de los ocupantes del
predio, lo cual es responsabilidad del usuario, el medidor present6é una diferencia de 23 m3, en el
periodo de Abril avanz6 de 789 m® a 812 ms3, prueba fehaciente de la diferencia de lectura
registrada, se desvirtuo inconsistencia en el equipo de medida y en el reporte del lector. Se adjunta
registro fotografico de la lectura evidenciada en la visita técnica, asi:



Por lo anterior y con fundamento en lo previsto por el articulo 146 de la ley 142 de 1994, este
Departamento considera que el consumos facturado por la Empresa Aguas y Aguas de Pereira en
el periodo de ABRIL de 2022 es el adecuado y NO seré reliquidado, ni modificado, porque la
empresa ha facturado lo efectivamente registrado en el aparato de medida.

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

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 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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por RAFAEL ARTURO VEGA
LOPEZ identificado con C.C. No. 13451601 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL
CONSUMO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al
sefior RAFAEL ARTURO VEGA LOPEZ enviando citacion a Direccién de Notificacion:, AV
DEL.RIO # 18- 40 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: RAFAEL ARTURO VEGA LOPEZ la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No.
911438 a partir de la fecha de Notificacidén de la presente Resolucion.

ARTICULO 4o0. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacién 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 pégina web de la Empresa:
Wwww.aguasyaguas.com.co, opcion tramites/PQR's.

ARTICULO 5o0. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE


http://www.aguasyaguas.com.co,

LUZ EMILCE ARAGON

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyecté: mlramos

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.SE.S.P
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249752-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

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

249752-52
Resolucién No

20 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario MARIELA ARIAS MENDOSA
Matricula No 725135

Direccion para Notificacion MZ 10 CS 23 2500 LOTES SECTOR A

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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. 3597066
Resoluciéon No. 249752-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249752 de 19 DE ABRIL DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 19 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) MARIELA ARIAS MENDOSA identificado con C.C. No.
24949369, obrando en calidad de Propietario present6 RECLAMO No. 249752 consistente en:
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de la factura con matricula para el
servicio de acueducto y alcantarillado N° 725135 Ciclo: 12 ubicada en la direccién: MZ 10 CS 23 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-3, 2022-04.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS E.S.P, efectudé los siguientes tramites:
(Radicacidn, visita de terreno, andlisis y

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con matricula No.
725135, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacion
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de

Abril 2068 m3 2050 m3 18 m3 18 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de

Marzo 2050 m3 2031 m3 19 m3 19 m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el 4nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la revisién al
predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 20 de Abril de 2022, en
la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario CARLOS ALBERTO OSORIO
“POSIBLE FUGA INTERNA, SE REQUIERE EL GEOFONO, MEDIDOR GIRA CON LLAVES CERRADAS.
Lectura Actual 2070”

Es de tener en cuenta la observaciéon “MEDIDOR REGISTRA CON LLAVES CERRADAS" es posible que en
el predio se presente una fuga interna, se le recomienda que de forma particular contrate el servicio de
gedfono para ubicar la fuga, realizar las reparaciones pertinentes y asi evitar incrementos en el consumo, le
recordamos al usuario que la empresa cuenta con el servicio adicional de Revisién con Gedfono que tiene un
costo aproximado de $ 82.000 el cual podra ser solicitado a través del Call Center o de nuestro centro de
servicio.

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. 725135 por la
Empresa, respecto al periodo de Marzo y Abril de 2022, 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 lalLey 142 de 1994.



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

FUNDAMENTOS LEGALES

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

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln 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 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 dltimos seis meses.
Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.”

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln 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, nameral 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 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 solucién de continuidad y con eficiencia."

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

RESUELVE:

ARTICULO 1o. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por MARIELA ARIAS MENDOSA
identificado con C.C. No. 24949369 por concepto de INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O
PRODUCCION FACTURADO de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
MARIELA ARIAS MENDOSA enviando citacidn a Direccion de Notificacion:, MZ 10 CS 23 haciéndole entrega
de una copia de la misma.

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificacion de la presente resolucioén no se ha realizado pago total
o parcial, ordenar a: MARIELA ARIAS MENDOSA la cancelacion de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 725135 a partir



de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Yy i B

Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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


http://www.aguasyaguas.com.co,

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

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

Que el Jefe del Departamento de Atencién al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.ASE.S.P,
profiri6 la Resolucion No. 249764-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECLAMO, interpuesto por el (la) sefior(a) NATALIA ANDRADE GAMBOA 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), raz6n por la cual se esta notificando por medio
de este acto:

249764-52
Resolucién No

20 DE ABRIL DE 2022
Fecha Resolucion

Resultado de la decisioén: NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022
Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022
Nombre del Peticionario NATALIA ANDRADE GAMBOA
Matricula No 1221043

Direccion para Notificacion CR 31 # 30- 23 PS 2 VILLA DEL PRADO

Advertencia de quedar surtida la notificacion: La notificacion 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 notificacion.

Recursos que proceden contra la Resolucién notificada: Procede Recurso de reposicién ante el jefe del Departamento de Atencion al
Cliente y en subsidio el de apelacion 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



Resoluciéon No. 249764-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022
Por medio de la cual se resuelve RECLAMO No. 249764 de 19 DE ABRIL DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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 19 DE ABRIL DE 2022 el (la) sefior(a) NATALIA ANDRADE GAMBOA identificado con C.C.
No. 1097390458, obrando en calidad de Otros presenté RECLAMO No. 249764 consistente en: COBROS
POR CONEXION, RECONEXION, REINSTALACION. de la factura con matricula para el servicio de
acueducto y alcantarillado N° 1221043 Ciclo: 5 ubicada en la direcciéon: CR 31 # 30- 23 PS 2 en el (los)
periodo(s) facturados(s) 2022-4.

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

Una vez verificado el Sistema de Informacion Comercial se encontré que para el periodo de FEBRERO de
2022 el predio de matricula N° 1221043 presentaba edad 2 de facturacion (ndmero de facturas sin cancelar
generadoras del corte para predios con Uso Residencial edad 2) por valor de $ 104.480, mediante la factura
N0.51537221, con fecha limite de pago el 26 de Febrero de 2022.

Por lo anterior, el dia 28 de Febrero de 2022 a las 08:57 am, al no encontrarse ingresado en el sistema el
pago dentro de la fecha limite establecida, se generd orden de corte, para lo cual se desplazé el personal
operativo al predio con la finalidad de suspender el servicio el dia 28 de Febrero de 2022 a las 05:17 p.m
procedimiento que se hizo efectivo segun refiere el sistema de informacién comercial y de conformidad con
lo articulo 140 de la ley 142 de 1994.

Ahora bien, para efectos de resolver el presente reclamo, se procedié a revisar el sistema de informacion
comercial, encontrando que el usuario realizo el pago después de la fecha limite otorgada, es decir, el 01 de
Marzo de 2022 en EEP RECAUDO DATAFONO a las 10:52 a.m, es decir, con posterioridad a la fecha
limite de pago y de la ejecucion del procedimiento de suspensién, siendo entonces NO PROCEDENTE
la reliquidacién por el valor del procedimiento ejecutado en el periodo de FEBRERO.

Asi las cosas, éste departamento encuentra NO PROCEDENTE el reclamo presentado por el (la) sefior (a)
NATALIA ANDRADE GAMBOA, por lo tanto, los valores facturados por concepto de reconexion del servicio
en la facturacion del periodo de MARZO, no seran objeto de reliquidacion.

FUNDAMENTOS LEGALES:

Articulo 140 de la ley 142 de 1994. Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato por parte
del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefialados en las condiciones
uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes: Ley 142 de 1994 364 Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder
en todo caso de dos (2) periodos de facturacion en el evento en que esta sea bimestral y de tres (3) periodos
cuando sea mensual y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. Es causal también de
suspension, la alteracidon inconsulta y unilateral por parte del usuario o suscriptor de las condiciones



contractuales de prestacion del servicio. Durante la suspension, ninguna de las partes puede tomar medidas
gue hagan imposible el cumplimiento de las obligaciones reciprocas tan pronto termine la causal de
suspensién. Haya o no suspension, la entidad prestadora puede ejercer todos los derechos que las leyes y el
contrato uniforme le conceden para el evento del incumplimiento.

Articulo 142 de la ley 142 de 1994. Restablecimiento del servicio. Para restablecer el servicio, si la
suspension o el corte fueron imputables al suscriptor o usuario, este debe eliminar su causa, pagar todos los
gastos de reinstalacién o reconexién en los que la empresa incurra, y satisfacer las demas sanciones
previstas, todo de acuerdo a las condiciones uniformes del contrato. Si el restablecimiento no se hace en un
plazo razonable después de que el suscriptor o usuario cumpla con las obligaciones que prevé el inciso
anterior, habré falla del servicio.

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 (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO
DE PEREIRA S.A.SE.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO 1lo. Declarar NO PROCEDENTE el reclamo presentado por NATALIA ANDRADE GAMBOA
identificado con C.C. No. 1097390458 por concepto de COBROS POR CONEXION, RECONEXION,
REINSTALACION. de acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolucion.

ARTICULO 20. Notifiquese personalmente o por aviso el contenido de la presente resolucion al sefior(a)
NATALIA ANDRADE GAMBOA enviando citacion a Direccion de Notificacion:, CR 31 # 30- 23 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: NATALIA ANDRADE GAMBOA la cancelacién de las sumas pendientes por
concepto de saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matricula No. 1221043 a
partir de la fecha de Notificacion de la presente Resolucion.

ARTICULO 40. Contra la presente Resolucion procede el Recurso de Reposicion ante el Jefe de
Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la notificacién 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 Resolucion rige a partir de su expedicion.

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

W Wﬁ Ao 9]
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LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.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 Resolucion No. 20626-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) FANNY MONTOYA 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:

Recurso No 20626-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249157 de 15 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: NO ACCEDE

Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario FANNY MONTOYA

Identificacion del Peticionario 42093765

Matricula No. 690743

Direccién para Notificacion MZ 4 CS 1 LA DIVISA

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: 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



Resolucién No. 20626-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20626 DE 29 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249157 DE 9 DE MARZO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) sefor(a) FANNY MONTOYA, identificado (a) con cédula de ciudadania No. 42093765
interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicion contra Resolucion No. 249157-52
de 15 DE MARZO DE 2022, 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. 690743 Ciclo 10, ubicada en la direccion MZ 4 CS 1, Barrio LA
DIVISA en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 29 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvio el reclamo mencionado impugné la decision
por el cobro actual que presenta la cuenta por cargos fijos, es un lote abandonado desocupado,
no hay consumo, y no tiene aun el beneficio del programa minimo vital que ofrece la Alcaldia de
Pereira, argumento lo siguiente:

Corqiar ¥ respetuoso saludo, a la voz del art 74 ley 1437 del 2011 C.P.A.C.A. por
medio del presente escrito presento ante al jefe del departamento de servicio 1ar.cll‘ente
de Empresa de acueducto y alcantarillado de Pereira S.A8 E.5.P. Recurso de
reposicién en subsidio apelacion conira le resolucién N° 249157-52 de fecha 15 de
marzo del presenle afio, median te la cual dan repuesia a reclamacién N° 349157 dal
dia 09 de marzo de la presente anualidad, consistente en inconformidad por
facturacidn de cargo fijo @ la matricula para los servicios de acueducto y alcantarillado
N® 600743 ubicado en la MZ 4 CS 1 Barrio |a Divisa comuna consota, ya que el predio
5“. enw:enlra deshabitado por maotivos de construceién futura, razén por la cual no
existe ningln consume del liquido vital para la supervivencia de los seres humanos
ademas a la fecha no he sido beneficiada del programa minimo vital por Io que so!ic.itc:
sea Incluida la malricula antes menclonada.

(,Tnn relacion a la facturacion de 43 meses por valor de $ 422.130. colombizanos no es
Gierlo que la facturacién se haya entregado oporiunamente en el predio toda vez que
como es!a plasmado en la citada resolucion respeclo de la visita realizad por el
funcionario de la empresa JHON ALEXANDER VALLEJO, manifiesta que se trata de
una casa lole medio abandonada, encerrado tolalmente en ladrille sin puera ni
venlanas, inhabitable, razén por la cual no esloy de acuerdo con la facluracian del
cargo fijo al perdio de la cual soy propistaria, por medio del presente escrito solicito a
la empre:,sa encargada de la reparticidn de la facturacién en se me informe mediante
que medio me han nolificado de la misma.



Este Departamento se permite precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 no
procedente la reclamacion, en la cual se le inform0 lo siguiente:

Para iniciar, informamos que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del Articulo 154 de la ley 142
de 1994, Régimen de Servicios Publicos Domiciliarios que: “En ningln caso proceden reclamaciones
contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Puablicos.”. Por lo anterior, este Departamento se pronunciara y tomara decision 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 anteriores a la reclamacion, es decir
desde el periodo de OCTUBRE de 2021.

El concepto SSPD-OJ 2006-258 emitido por la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de
Servicios Puablicos Domiciliarios, considera que conforme al inciso tercero del articulo 154 de la Ley 142
de 1994, este es un término de caducidad para el ejercicio del derecho del usuario a presentar reclamos,
mediante el cual se castiga la negligencia del usuario que no reclama en tiempo. Adicionalmente, dicha
consagracion legal busca darle certeza a la factura que expide la empresa para que no permanezca de
manera indefinida con la incertidumbre de si el usuario discute el valor de los servicios facturados en un
periodo determinado. Se trata entonces de un término de caducidad que opera a favor de las empresas.

Por lo tanto, se evidencia el registro de los consumos, con el cual se han facturado los ultimos
5 periodos del predio, (solo cargos fijos no consumos) asi:

Afo Mes Lect Lect Consumo Observacion Medidor
Actual Anter

2022 Febrero 0 0 0 SIN OBSERVACION | 26693746

2022 Enero 0 0 0 SIN OBSERVACION | 26693746

2021 Diciembre 0 0 0 SIN OBSERVACION | 26693746

2021 Noviembre 0 0 0 SIN OBSERVACION | 26693746

2021 Octubre 0 0 0 SIN OBSERVACION | 26693746

Siendo asi las cosas, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el 11 DE
MARZO DE 2022 en la que particip6 JHON ALEXANDER VALLEJO como funcionario de la Empresa, se
determind que cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado, en la acometida
tiene instalado el Medidor N° 26693746 el cual registra una lectura acumulada de 0 m3. Se visita predio
y se encuentra casa lote medio abandonado, encerrado totalmente en ladrillo sin puertas ni
ventanas, inhabitable, se llama telefonicamente a la reclamante y esta confirmado la condicion del
inmueble, se sacatierradelacajay se encuentra medidor en ceros.(foto)

Continuando, una vez verificado el sistema comercial se evidencia que al predio con matricula 19624452
ubicado en la MZ 4 CS 1, barrio LA DIVISA - CONSOTA, ciclo 10, clase de uso Residencial; la empresa
desde Enero del afio 2013 la empresa solo ha facturado los conceptos correspondientes a cargos fijos,
por encontrarse el predio desocupado y por no haber presentado ninguin registro el equipo de medida, De
acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecié que en materia de servicios publicos domiciliarios 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”.




De acuerdo a la informacién de nuestro modulo de facturacion el predio con matricula No. 690743, cuenta
con el equipo de medida Nro. 26693746, el que no ha registrado consumo y su lectura se ha conservado
en 0 m3, razon por lo cual la empresa solo ha facturado los cargos fijos que son los gastos en que incurre
la empresa y la disponibilidad permanente para poder prestarle el servicio y llevar el liquido vital hasta su
predio. Se adjunta registro fotogréafico de la lectura del periodo de Febrero de 2022, asi:

Cabe anotar que, no se evidencia registro o solicitud alguna del retiro de la matricula, por lo tanto, el
predio con Matricula 690743 actualmente tiene la facturacion con edad 43 por un valor pendiente de
$422.130.00 pesos, de la cual, se ha generado la facturacion periédicamente, y se ha enviado al predio.

De lo anterior y aunado a los antecedentes del Sistema de Informacion Comercial de la
Empresa se concluye que los CARGOS FIJOS facturados a la matricula No. 690743 por la
Empresa, SON CORRECTOS, por lo cual no seran objeto de modificacion o reliquidacion
alguna por parte de éste Departamento...

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, se
efectud analisis de los argumentos expuestos, por el recurrente, y de la respuesta emitida por
este Departamento, encontrando lo siguiente:

Primero: Este predio cuenta con el contrato de prestacion el servicio activo, con matricula
numero 690743, ubicado enla MZ 4 CS 1, Barrio LA DIVISA, actualmente presenta un saldo
insoluto por pagar de $424.784,29



1 | Facturas del predio 690743 - EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.AS |

Consec, |Servico
2 ACUEDUCTO
2 ALCANTARILLADO

51751829

£9,671,85 || $415.112,44 f $424.784,29 (%1,

Segundo: Durante los ultimos 5 meses susceptibles de reclamacion, dando aplicacién al
articulo 154 de la Ley 142 de 1994, Unicamente se le han liquidado cargos fijos y no consumos,
con fundamento en el articulo 90.2 de la Ley 142 de 1994, para garantizar la disponibilidad
permanente del servicio en el momento que el usuario lo requiera.

Tercero: Mensualmente la Empresa ha generado la facturacion respectiva al predio reclamante,
durante las 44 facturas en mora que presenta a la fecha, y se han emitido las facturas
respectivas cada mes, y se envia por medio de correo certificado, pero al no encontrar en el
predio quien la reciba la factura presenta novedad de devolucion por ser un lote abandonado, sin
embargo, el suscriptor puede recurrir al centro de servicios de la Empresa a solicitar copia de la
factura o consultar por la pagina web, donde tambien puede imprimir la factura o realizar el pago
respectivo. No lo exime del pago de las obligaciones con la Empresa, el no recibir la factura
respectiva, al encontrarse el lote solo, por lo tanto, la empresa encargada de la entrega de la
factura no tiene los comprobantes de recibido.

Cuarto:  Los cobros realizados por la Empresa, durante los ultimos 5 periodos, al predio
reclamante, son correctos, porque cuenta con la disponibilidad del servicio y por lo tanto, la
liquidacion mensual de los cargos fijos es correcta.

Sobre el CARGO FIJO, considera la OFICINA JURIDICA de la SSPD:

Ratificamos el concepto juridico SSPD-OAJ-2011-034, el cual puede consultar a traves de nuestra pagina web:
WWW.SUperservicios.gov.co en el siguiente sentido:

“De acuerdo a la Ley 142 de 1994, en el articulo 90.2 se establecio que en materia de servicios publicos
domiciliarios es posible incluir el cobro de un cargo fijo “que refleje los costos econémicos involucrados
en garantizar la disponibilidad permanente del servicio para el usuario, independientemente del nivel de

uso .

Al respecto se pronunci6 la Honorable 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:

(...) La tarifa que se paga por la prestacion de un servicio publico domiciliario esta vinculada no sélo con el nivel



http://www.superservicios.gov.co

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 que finalmente recibe el usuario. El
s6lo hecho de que el prestador del servicio esté disponible para brindar el mismo genera costos, los
cuales son independientes del consumo real gue 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 prestacion eficiente y permanente del servicio (....)"
(Negrillas fuera del texto original)

En este sentido, el usuario que haya incumplido con sus obligaciones contractuales o que no haya podido utilizar
el servicio, no gqueda 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 |a faculta para efectuar este cobro. (Negrilla
fuera del texto original)

De esta manera, concluye la Oficina Juridica de la SSPD en el CONCEPTO 637 DE 2011 de
que las Empresas Prestadoras de Servicios Publicos Domiciliarios estan autorizadas para
efectuar el cobro del cargo fijo, con base en lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 90 de la Ley
142 de 1994, de conformidad con la regulacion que para cada servicio expida la respectiva
Comision de Regulacion, a fin de recuperar los costos econdémicos involucrados en garantizar la
disponibilidad del servicio para el usuario, sin importar el nivel de uso en que frente a este se
incurra.

Por tanto, se precisa que de acuerdo con la normatividad vigente, el cobro del cargo fijo a los
usuarios suspendidos, es obligatorio.

Es asi, que esta Superintendencia, mediante el Concepto SSPD-OAJ-2003-442, sefialo:
“(...) 9. SUSPENSION DEL SERVICIO: COBRO DE CARGO FIJO

La suspension es diferente al corte del servicio o terminacion del contrato de condiciones uniformes, pues como
se refirié arriba el cargo fijo se trata de un costo econdmico relacionado con la disponibilidad permanente del
servicio, independientemente del nivel de uso, por lo que el hecho que este suspendido no quiere decir que no se
tenga la disponibilidad del mismo, pues esta se daré una vez el usuario haya pagado la deuda debida, incluyendo
los intereses de mora y el costo en que incurra la empresa para restablecer el servicio.

De manera que, es legal el cobro del cargo fijo, independientemente de que el inmueble se encuentre habitado o
no, si tiene suspendido el servicio por cuanto este costo garantiza que el usuario pueda disponer en cualquier
momento del servicio sin solucion de continuidad.

En consecuencia, tratdndose de suspension se esta delante de una medida transitoria y por tanto, existe el cobro
del cargo fijo, igual sucede con los demés servicios.

Ahora bien, los numerales 1y 2 del articulo 90 de la ley de servicios publicos domiciliarios hacen relacién a los
elementos que conforman las formulas tarifarias y no hacen mencion sobre los eventos en que deben ser
cobrados tanto el cargo por unidad de consumo como el cargo fijo. Con todo, cuando el numeral 2 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. (...)"



Quinto: El programa del Minimo Vital, que tiene la Alcaldia de Pereira, por el cual subsidia 6
m3 mensuales y el valor de los cargos fijos, a los usuarios que cumplan los requisitos exigidos
por ellos, siempre y cuando esten ubicados en estrato 1y 2, es para familias y no para lotes
que se encuentran abandonados, es decir el predio reclamante, no puede ser beneficiario porque
no esta habitado.

Por lo expuesto, Este Depertamento NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DE LA
RECURRENTE, y CONFIRMA LA DECISION 249157-52 de 15 DE MARZO DE 2022.
Quedando asi resuelto el recurso de reposicién y se concede el recurso Subsidiario de
Apelacion, salvo que el recurrente desista expresamente de el.

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 prestacion 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 laley 142 de 1994 el cual consagra: “La medicion del consumo, v el
precio en el contrato. La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a
gue se empleen para ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el
consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segln dispongan los contratos uniformes, con base
en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos
promedios de suscriptores o0 usuarios que estén en circunstancias similares, o con base en aforos
individuales.

Habr4 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 tendrd un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa
cobrard el consumo promedio de los ultimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

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, medicién y los demas servicios permanentes que, de
acuerdo a definiciones que realicen las respectivas comisiones de regulacién, son necesarios para
garantizar que el usuario pueda disponer del servicio sin solucién de continuidad y con eficiencia."

Articulo 154 de la ley 142 de 1994, cuarto inciso: “En ningln caso proceden reclamaciones



contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de
Servicios Publicos.”

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.S.P

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Declarar NO PROCEDENTE el Recurso presentado por FANNY
MONTOYA y NO ACCEDE A LAS PRETENSIONES DEL RECURRENTE, confirmandose en

todas sus partes la Resoluciéon No. 249157-52 de 15 DE MARZO DE 2022, 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: Se concede el Recurso de Apelacion 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 20 DE ABRIL DE 2022

Vi i .

LUZ EMILCE ARAGON M.
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: e0350

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.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 Resolucion No. 20629-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) MANUEL FERNANDEZ FERNANDEZ
MINDIOLA 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:

Recurso No 20629-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249162 de 17 DE MARZO DE 2022

Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario MANUEL FERNANDEZ FERNANDEZ MINDIOLA
Identificacion del Peticionario 12709350

Matricula No. 1795525

Direccién para Notificacion CR 36 A # 33- 88 MZ 26 CS 36 VILLA VERDE

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: 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



Resolucién No. 20629-52
DE: 20 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20629 DE 31 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249162 DE 9 DE MARZO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) MANUEL FERNANDEZ FERNANDEZ MINDIOLA, identificado (a) con cédula de
ciudadania No. 12709350 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicidon contra Resolucion
No. 249162-52 de 17 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
la factura con matricula No. 1795525 Ciclo 9, ubicada en la direccion CR 36 A # 33- 88 MZ 26 CS 36, Barrio
VILLA VERDE en el (los) periodo(s) facturados(s) 2022-1,2022-2.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 31 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que: No se efectud la revisidon técnica en razén a que estamos
ocupados filmando un video comercial, la puerta de la calle fue cerrada en ese momento sin
contenerla dejando entrever mal esto de lo cual pido disculpas, este Departamento se permite
precisar lo siguiente:

HECHOS, MOTIVACION Y CONCLUSION

Este Departamento, procede a revisar la decision impugnada, por la cual se declar6 No
Procedente la Resolucién 249162-52, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 1795525, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado
Cobro por diferencia de lectura
Febrero 414 m3 394 m3 20 m3 20 m3 (Art. 146-Ley 142/94)
Cobro por diferencia de lectura
Enero 394 m3 375 m3 19 m3 19 m3 (Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 15 de
Marzo de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO “SE VISITO EL PREDIO PARA REALIZAR REVISION LA
RESIDENTE DEL PREDIO DICE QUE NO MOLESTE Y TIRA LA PUERTA, NO FUE POSIBLE
REALIZAR REVISION Y ATENDER EL RECLAMO. Lectura actual 425 m3”. se desvirtia error del
lector.



Es necesario aclarar que para la Empresa fue imposible realizar el 100% la revision técnica de las
instalaciones hidraulicas completa, por lo cual, se recuerda al usuario o suscriptor que en proximas
oportunidades, cuando para brindar una respuesta eficiente y oportuna a su reclamacion se requiera
de visitas técnicas, debe establecer y efectuar el cumplimiento de la hora y el lugar establecidos para
tal efecto, para que se pueda realizar las revisiones técnicas correspondientes a las instalaciones del
inmueble.

“si su reclamacion requiere de visita(s) técnica(s) por parte de los representantes de la
Empresa responsable del servicio en su zona, debe usted facilitar la realizacion de dichas
visitas".

Podemos observar que la Empresa efectivamente ha facturado en los periodos de Enero y Febrero de
2022, 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.”

El consumo se liquida con base en el registro fehaciente del medidor y no por el nivel de
ocupamiento, pues cualquier escape visible que se presente dentro del inmueble debe ser asumido
por el propietario.

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.
1795525 por la Empresa, respecto al periodo de Enero y Febrero de 2022, SON CORRECTOS, ya
gue 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.

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, se consider6 ajustado a
derecho efectuar andlisis de la decision impugnada encontrando lo siguiente:

Se revisd el histdrico de lecturas del sistema de informacidon comercial y observamos que se presentd
desviacion significativa del consumo en el periodo de  ENERO Y FEBRERO DE 2022, y se confirmd la
lectura, se determind que fue utilizacion del consumo, por lo cual el Grupo de Facturacion cobrd el
consumo total que registrd el medidor, el cual avanzd en este periodo 19 m3 y 20 m3.

Asi las cosas, en razon a que la empresa prestadora no agotd en debida forma el procedimiento para
determinar la causa del alto consumo de acuerdo a los mandatos de la circular referida, habida cuenta que
quedd demostrado que la desviacion super6 el 65% al promedio historico de consumo, este Departamento
encuentra procedente y ajustado a derecho modificar la decision atacada por la presente via, en su defecto
reliquidar el  consumo del periodo de facturacion de ENERO y FEBRERO DE 2022, cobrando el
consumo promedio historico, equivalente a 11 m3.
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En consecuencia, se procederd a modificar el consumo facturado en el periodo de ENERO Y
FEBRERO de 2022, revocandose asi la decision inicial, 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 dafios visibles son responsabilidad del usuario y la empresa no responde
por dichos consumos, ademas es importante hacer un uso racional del servicio, porque el consumo no se
reliquida por el nivel de ocupamiento, sino por el registro del equipo de medida.

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

3) Que por lo anterior, este despacho considera que la actuacion de la empresa, enmarca dentro del
régimen legal que regula la prestacion 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.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -60935 detallado asi:

Concept | Periodo Causal Cons. | Cons. | Valor Liq. | Valor Fact. Rebajado
o] Liq. Fact.

VERTIMIE | 2022-2 470 11 20 21563 39206 -17643
NTO
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A | 2022-2 470 0 0 -5 0 -5
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

AJUSTE A | 2022-1 470 0 0 -3 -2 -1
LA
DECENA
ALCANTA
RILLADO

VERTIMIE | 2022-1 470 11 19 20877 36060 -15183
NTO
ALCANTA
RILLADO




CONSUM 2022-2 470 11 20 18466 33575 -15109
(@)
ACUEDUC
TO

CONSUM 2022-1 470 11 19 17867 30861 -12994
(@)
ACUEDUC
TO

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 0 usuario.

Cuando, sin accidn u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con
instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con
base en consumos promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los
consumos promedios de suscriptores 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 tendréa un plazo de dos
meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara el consumo promedio de los ultimos seis
meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el consumo medido.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar
las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura
se hara con base en los periodos anteriores 0 en la de suscriptores o usuarios e circunstancias
semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias entre los
valores que se cobraron se abonardn o cargaran al suscriptor segun sea el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omision, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa debera que revisar el
equipo de medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores,
teniendo en cuenta las garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en
la medicion del consumo, razén por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del
medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexion, nomenclatura del inmueble, clase
de uso o destinacion del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.



Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y
observaciones que a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen
consignados deben ser claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del
documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una
desviacion significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo
cobrado por encima del promedio del usuario”

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por MANUEL FERNANDEZ

FERNANDEZ MINDIOLA contra la Resolucion No. 249162-52 de 17 DE MARZO DE 2022, y REVOCA la
decision anterior por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 1795525 la suma de -60935. Dicha acreditacion se
verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

W Wﬁ Ao 9]

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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



EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.SE.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 Resolucion No. 20631-52 de 20 DE ABRIL DE 2022.

Por medio de la cual se resolvi6 RECURSO, interpuesto por el (la) sefior(a) VIVIANA ANDREA RESTREPO RODAS 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), razédn por la cual se esté notificando por medio de este acto:

Recurso No 20631-52

Fecha Resolucion Recurso 20 DE ABRIL DE 2022

RECLAMO 249143 de 10 DE MARZO DE 2022
Resultado de la decision: REVOCA

Fecha del Aviso 29 DE ABRIL DE 2022

Fecha de Desfijacion 2 DE MAYO DE 2022

Nombre del Peticionario VIVIANA ANDREA RESTREPO RODAS
Identificacion del Peticionario 1088254709

Matricula No. 651521

Direccién para Notificacion MZ 2 CS 10 VILLA ELENA

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

Advertencia de quedar surtida la notificacion: 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



Visita No. 3581263
Resolucién No. 20631-52

DE: 20 DE ABRIL DE 2022

POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO No. 20631 DE 31 DE MARZO DE 2022 SOBRE
RECLAMO No. 249143 DE 8 DE MARZO DE 2022

El Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) 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) VIVIANA ANDREA RESTREPO RODAS, identificado (a) con cédula de ciudadania No.
1088254709 interpuso dentro de los términos legales Recurso de Reposicién contra Resolucién No.
249143-52 de 10 DE MARZO DE 2022, mediante la cual se declar6 NO PROCEDENTE el Reclamo del
mismo numero consistente en INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO O PRODUCCION FACTURADO de
la factura con matricula No. 651521 Ciclo 11, ubicada en la direccion MZ 2 CS 10, Barrio VILLA ELENA en el
(los) periodo(s) facturados(s) 2022-2, 2022-03, 2022-04.

Que el recurrente por escrito presentado el dia 31 DE MARZO DE 2022 manifestando su
inconformidad en cuanto a la forma como se resolvid el reclamo mencionado impugné la
decision argumentando que se encuentra inconforme: porque fueron a revisar y dijeron que
una fuga interna, mande un trabajador y no vio nada y abri6é el contador y contaba como loco y
lo cerraba y seguia girando poco el sefior que lleve a revisar me dice que es el contador y el
contador lo mande a cambiar pro que el otro estaba frenado, lo cambiaron en el mes de
octubre de 2021, no es justo necesito que me vayan a revisar el medidor, 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 Resolucién 249143-52, en la cual se le informé lo siguiente:

Consultado el Sistema de Informacién Comercial de la Empresa, se observd que al predio con
matricula No. 651521, se ha facturado de la siguiente manera:

Periodos Lectura Lectura Diferencia Consumo Observacién
2022 actual anterior Facturado

Cobro por diferencia de
Febrero 65 m3 40 m3 25m3 25m3 lectura
(Art. 146-Ley 142/94)

En éste orden, una vez radicada la reclamacion y con el &nimo de establecer nuevas causas ajenas al
consumo normal del predio, se procedié por parte del Departamento de Servicio al Cliente con la
revision al predio, y de conformidad con los resultados obtenidos en la visita practicada el dia 9 de
marzo de 2022, en la que se realizaron las siguientes observaciones por parte del funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO, “Posible fuga interna se requiere el ge6fono predio con un bafio
viven 4 personas, se requiere GEOFONO. Lectura Actual: 84 m3, medidor N.
P2115MMRAL143222AA"



Para el periodo de febrero de 2022 el medidor present6 una diferencia 25 m3, avanz6 de (40 m3 a 65
m3), se verificd en el sistema de informacidon comercial se ha facturado los consumos con base en lo
registrado en el medidor, pero teniendo en cuenta la observacion suministrada por el funcionario
CARLOS ALBERTO OSORIO, se le informa al usuario, que debe contratar el servicio de gedfono de
manera particular o solicitarlo en la Empresa el cual tiene un valor aproximado de $81.000 mas IVA,
para identificar el lugar de la fuga interna si la hubiere y realizar las reparaciones requeridas.

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.
651521, por la Empresa, respecto al periodo de febrero de 2022, no sera objeto de modificacidn,
ya que se ha generado el cobro por diferencia de lectura, por lo cual, NO SE ACCEDE A reliquidar por
parte de éste Departamento, actuando de conformidad con el articulo 146 de la Ley 142 de 1994,

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, se
consider6 procedente realizar una revision técnica al predio con ocasion al recurso de reposicioén
realizada el dia 06 de Abril de 2022, en donde el funcionario JHON FERNANDO RENDON
manifiesta lo siguiente “SE VISITO PREDIO, SE REVISO TODAS LAS INSTALACIONES
INTERNAS Y SANITARIAS Y TODO ESTA EN BUEN ESTADO, MEDIDOR NO REGISTRA
CONSUMO CON LLAVES CERRADAS".

Se observa en el sistema que el dia 30 de Marzo de 2022 se procedio con la revision al predio esta vez
utilizando el geéfono en busca de algun tipo de fuga interna, se realizé la siguiente observacion por parte del
funcionario FERNANDO EMILIO TORRES: “Se revis6 el predio con el geéfono el cual se detectd fuga
interna debajo del lavaplatos, se le indico al usuario donde reparar”.

Ahora bien, al hacer un analisis de lo encontrado en el Sistema Comercial y la visita realizada en donde se
evidencia que en el predio se present6 una fuga interna ya reparada que afectd el consumo, por lo tanto, es
procedente reliquidar el consumo del periodo de Febrero, Marzo de 2022 generando cobro promedio de 12
m3, por presentarse en el predio fuga interna. Se le recuerda al usuario que debe realizar las reparaciones
pertinentes, la empresa generara los cobros por diferencia de lectura sin importar la presencia de la fuga
interna, actuando en virtud a lo dispuesto en el articulo 146 de laley 142 de 1994.

En consecuencia, se procedera a modificar el consumo facturado en el periodo de Febrero, Marzo
de 2022, revocandose asi la decision inicial, Quedando asi resuelto el recurso de reposicion.

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 prestacion 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.

La reliquidacion arroja un valor a favor de la matricula reclamante de -102734 detallado asi:

Concepto Periodo Causal Cons. | Cons. Valor Valor Rebajado
Lig. Fact. Lig. Fact.
CONSUMO 2022-2 408 12 25 20145 41969 -21824
ACUEDUCTO
ND SUBSIDI 2022-3 408 12 13 -9033 -9786 753
ALCANTARILLA
DO
ND SUBSIDI 2022-2 408 12 13 -7736 -8380 645




ACUEDUCTO

ND SUBSIDI 2022-2 408 12 13 -9033 -9786 753
ALCANTARILLA
DO

CONSUMO 2022-3 408 12 28 20145 47005 -26860
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2022-2 408 0 0 0 -5 5
DECENA
ALCANTARILLA
DO

VERTIMIENTO 2022-2 408 12 25 23523 49007 -25484
ALCANTARILLA
DO

ND SUBSIDI 2022-3 408 12 13 -7736 -8380 645
ACUEDUCTO

AJUSTE A LA 2022-2 408 0 0 -1 0 -1
DECENA

VERTIMIENTO 2022-3 408 12 28 23523 54888 -31364
ALCANTARILLA
DO

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 accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir razonablemente con instrumentos
los consumos, su valor podra establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos promedios
de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, 0 con base en los consumos promedios de suscriptores 0 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 tendrd un plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la
empresa cobrara el consumo promedio de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la empresa cobrara el
consumo medido.”

Circular 006 de 2007 de la SSPD: Desviaciones Significativas.

En los casos en que no se detecta fugas perceptibles ni imperceptibles, la empresa deberad que revisar el equipo de
medida, y seguir con el procedimiento establecido en el capitulo de retiro y cambio de medidores, teniendo en cuenta las
garantias del debido proceso mencionadas en esta Circular.

El articulo 149 de la ley 142 de 1994, “Al preparar las facturas, es obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hara con base en los periodos
anteriores o0 en la de suscriptores o0 usuarios e circunstancias semejantes o mediante aforo individual; y al aclarar la causa
de las desviaciones, las diferencias entre los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor segin sea
el caso.

El articulo 150 de la ley 142 de 1994, Establece: “De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de haber
entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisién, o
investigacion de desviaciones significativas frente a consumos anteriores.”

CONCEPTO 674 DE 2.008 de la SSPD

El Acta de visita es uno de los medios de prueba para demostrar la existencia o no de las irregularidades en
la medicion del consumo, razon por la cual es importante que en el acta se deje constancia del estado del
medidor y su funcionamiento, caracteristicas generales de la conexién, nomenclatura del inmueble, clase de



uso o destinacién del predio, nimero de habitantes, y estado de las instalaciones internas.

Es importante ademas, que en el acta de visita se dejen consignados todos los comentarios y observaciones
gue a bien considere pertinente manifestar el usuario, y todos los datos que se dejen consignados deben ser
claros y legibles, sin enmendaduras o tachaduras que afecten la integridad del documento.

Conforme al numeral 4.2 de la Circular Interna SSPD No. 006 del 02 de mayo de 2007, el prestador incurre
en violacion al debido proceso en caso de cobrar el consumo a pesar de haberse identificado una desviacion
significativa y no haber efectuado la investigacion previa, lo cual dara lugar a que pierda lo cobrado por
encima del promedio del usuario.”

En mérito y estando facultado por la ley, el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E) de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P.

RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. Declarar PROCEDENTE el Recurso presentado por VIVIANA ANDREA RESTREPO

RODAS contra la Resolucion No. 249143-52 de 10 DE MARZO DE 2022, y REVOCA la decision anterior
por lo expuesto en los considerandos de ésta Resolucion.

ARTICULO SEGUNDO. CREDITO a la Matricula No. 651521 la suma de -102734. Dicha acreditacion se
verd reflejada en el saldo actual que presenta la cuenta o en el siguiente periodo de facturacion.

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

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dado en PEREIRA, el 20 DE ABRIL DE 2022

W Wﬁ Ao 9]

LUZ EMILCE ARAGON
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente (E)

Proyect6: fncardona

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



