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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención 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 Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 239946-52 de 3 DE JUNIO DE 2020.     

Por  medio  de  la  cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JHON  A PATIÑO  y  que  en  vista  de  no  haberse  podido
ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por
medio de este acto:

Resolución No
239946-52

Fecha Resolución
3 DE JUNIO DE 2020

Resultado de la decisión:
        PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE JUNIO DE 2020

Fecha de Desfijación 18 DE JUNIO DE 2020

Nombre del Peticionario JHON A PATIÑO

Matrícula No 219881

Dirección para Notificación
CR 2 # 28- 53 PRIMERO DE MAYO

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 239946-52 

DE: 3 DE JUNIO DE 2020
 

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 239946 de 22 DE MAYO DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que en fecha 22 DE MAYO DE 2020 el señor  JHON A PATIÑO identificado con C.C. No. 4512820,
obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  239946  consistente  en  ESTRATO
INCORRECTO de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y alcantarillado N° 219881
Ciclo: 3 ubicada en: CR 2 # 28- 53 en los períodos facturados  2020-5,2020-4

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S E.S.P, efectuó los siguientes trámites 
 Radicación, análisis, liquidación del reclamo y calificación definitiva.

Es pertinente precisar que en  razón a la emergencia  sanitaria decretada por el Ministerio de Salud
y  Protección  Social  con  motivo  del  Coronavirus  (COVID-19),  se  le  informa  al  señor  JHON  A
PATIÑO,  que  las  revisiones  técnicas  o  visitas  con  geófono  que  se  soliciten  dentro  del  trámite  de
reclamación,  no  serán  ejecutadas  dadas  las  circunstancias  de  calamidad  pública  declarada  en  la
ciudad.  Por  lo   tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información  registrada  en  el  Sistema  de  Información  Comercial   con  el  cual  se  determina  que
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado.

Para empezar, se ha de indicar que con la presente resolución se atiende la solicitud que se allegó
vía watsapp y a la cual se dió respuesta con el oficio radicado interno SAIA No.1401,00 - 1303 con
fecha 23 de mayo de 2020.

En primer término se le hace saber al usuario que conforme a lo establecido en el cuarto inciso del
Artículo 154 de la ley 142 de 1994,  “En ningún caso proceden reclamaciones contra facturas que
tuviesen más de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las Empresas de Servicios Públicos.”.
 Por lo anterior, este Departamento se pronunciará y tomará  decisión administrativa respecto de lo
facturado  por  la  Empresa  Aguas  y  Aguas  de  Pereira  con  cargo  a  la  matrícula  de  la  referencia;
durante los últimos cinco (5) períodos de facturación. 

El concepto SSPD-OJ 2006-258  emitido por la Oficina Asesora Jurídica de la  Superintendencia de
Servicios Públicos Domiciliarios,  considera que conforme al inciso tercero del artículo 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 consagración legal  busca darle  certeza a  la  factura  que expide  la  empresa



para que no permanezca de manera indefinida con la incertidumbre de sí el usuario discute el valor
de  los  servicios  facturados  en  un  período  determinado.  Se  trata  entonces  de  un  término  de
caducidad que opera a favor de las empresas.

Que de conformidad con la verificación que la Empresa Aguas y Aguas de Pereira  procedió a hacer
sobre la matrícula Número 219881 con ficha catastral No.01 04 00 00 0035 0005 0 00 00 0000, se
determinó  que  efectivamente  dicho  predio  corresponde  a  ESTRATIFICACIÓN  MEDIO  –BAJO  –
ESTRATO3.  

En el sistema de la Empresa  ya se efectuó la modificación del estrato,   actualmente figura como
ESTRATO 3,   por lo tanto,  con fundamento en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994  se reliquidan
los cobros efectuados en los períodos de abril y mayo  de 2020.

La reliquidación arroja un valor a favor de la matrícula reclamante de -144765 detallado así:

Concepto Período Causal Cons.
Liq.

Cons.
Fact.

Valor Liq. Valor
Fact.

Rebajado

AJUSTE A LA
DECENA

2020-4 419 0 0 0 -2 2

DESC.
VERTIMIENTO
EMERGENCIA

COVID19

2020-4 419 16 0 -32244 0 -32244

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2020-4 419 13 0 -3150 0 -3150

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2020-5 419 13 0 -3150 0 -3150

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2020-5 419 13 0 -2705 0 -2705

2020-5 419 17 0 -34150 0 -34150

SUBSIDI
ALCANTARILLADO

2020-4 419 13 0 -2705 0 -2705

2020-4 419 16 0 -32512 0 -32512

DESC.
VERTIMIENTO
EMERGENCIA

COVID19

2020-5 419 17 0 -34152 0 -34152



AJUSTE A LA
DECENA

2020-5 419 0 0 0 -2 2

FUNDAMENTOS LEGALES

 
ARTÍCULO  102.-  Estratos  y  metodología.  Los  inmuebles  residenciales  a  los  cuales  se  provean
servicios públicos se clasificarán máximo en seis estratos socioeconómicos así: 1) bajo-bajo, 2) bajo,
3) medio-bajo, 4) medio, 5) medio-alto, y 6) alto.

Para tal efecto se emplearán las metodologías que elabore el Departamento Nacional de Planeación,
las cuales contendrán las variables, factores, ponderaciones y método estadístico, teniendo en cuenta
la  dotación  de  servicios  públicos  domiciliarios.  Ninguna  zona  residencial  urbana  que  carezca  de  la
prestación  de  por  lo  menos  dos  servicios  públicos  domiciliarios  básicos  podrá  ser  clasificada  en  un
estrato superior al cuatro (4)

ARTÍCULO 103.- Unidades espaciales de estratificación. La unidad espacial de estratificación es el
área  dotada  de  características  homogéneas  de  conformidad  con  los  factores  de  estratificación.
Cuando se encuentren viviendas que no tengan las mismas características del conglomerado, se les
dará un tratamiento individual.

ARTÍCULO 104.- Recursos de los usuarios. Toda persona o grupo de personas podrá solicitar

revisión del estrato que se le asigne. Los reclamos serán atendidos y resueltos en primera instancia

por el comité de estratificación en el término de dos meses y las reposiciones por la Superintendencia

de Servicios Públicos Domiciliarios.  

Artículo  146  de  la  Ley   142  de  1994:   “La  medición  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.

ARTÍCULO  148   de  la  Ley  142  de  1994:  -  No  se  cobrarán  servicios  no  prestados,  tarifas,  ni
conceptos diferentes a los previstos en las condiciones uniformes de los contratos, ni se podrá alterar
la estructura tarifaria definida para cada servicio público domiciliario.

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

Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, y las reglamentaciones de la
empresa   el  Jefe  de  Departamento  de  Atención  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 JHON A PATIÑO identificado
con C.C. No. 4512820 por concepto de ESTRATO INCORRECTO de acuerdo a lo indicado en los
considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  JHON A PATIÑO enviando citación  a  Dirección  de  Notificación:,  CR 2  #  28-  53  haciéndole



entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a:  JHON  A  PATIÑO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 219881 a partir de la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición ante el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de
esta providencia,  de conformidad con el  artículo 154 y 159 de la  Ley 142 de 1994.  Sin  embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio   en  todo  el  territorio
colombiano, que regirá a partir de las cero horas del miércoles 25  de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada hasta el 01 de julio de 2020
en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 3 DE JUNIO DE 2020

NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: contatcliente

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





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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención 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 Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 240050-52 de 5 DE JUNIO DE 2020.     

Por medio de la cual  se  resolvió  RECLAMO,  interpuesto  por  el  (la)  señor(a)  JAIME LONDOÑO  y  que en vista  de no haberse podido
ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por
medio de este acto:

Resolución No
240050-52

Fecha Resolución
5 DE JUNIO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO PROCEDENTE

Fecha del Aviso 17 DE JUNIO DE 2020

Fecha de Desfijación 18 DE JUNIO DE 2020

Nombre del Peticionario JAIME LONDOÑO

Matrícula No 431122

Dirección para Notificación
jlpokemon949@gmail.com BELMONTE

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Resolución No. 240050-52 

DE: 5 DE JUNIO DE 2020  

Por medio de la cual se resuelve RECLAMO  No. 240050 de 1 DE JUNIO DE 2020 

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

CONSIDERANDO:

Que  en  fecha  1  DE  JUNIO  DE  2020  el  el  señor   JAIME  LONDOÑO  identificado  con  C.C.  No.
10066440,  obrando  en  calidad  de  Otros  presentó  RECLAMO  No.  240050  consistente  en
INCONFORMIDAD CON EL CONSUMO  de la factura con matrícula para el servicio de acueducto y
alcantarillado  N°  431122  Ciclo:  13  ubicada  en  la  dirección:  MZ  2  LT  21  en  el  período  facturado
2020-05.

Que para establecer el RECLAMO el Jefe de Departamento de Servicio al Cliente de la EMPRESA
DE  ACUEDUCTO  Y  ALCANTARILLADO  DE  PEREIRA  S.A.S  E.S.P,  efectuó  los  trámites  de    
Radicación, análisis y calificación.

Es pertinente precisar que en  razón a la emergencia  sanitaria decretada por el Ministerio de Salud
y  Protección  Social  con  motivo  del  Coronavirus  (COVID-19),  se  le  informa  al  señor  JAIME
LONDOÑO, que las revisiones técnicas o visitas con geófono que se soliciten dentro del trámite de
reclamación,  no  serán  ejecutadas  dadas  las  circunstancias  de  calamidad  pública  declarada  en  la
ciudad.  Por  lo   tanto  y  para  efectos  de  atender  el  presente  reclamo  solo  se  tendrá  en  cuenta  la
información  registrada  en  el  Sistema  de  Información  Comercial   con  el  cual  se  determina  que
cuenta con la disponibilidad del servicio de acueducto y alcantarillado. 

Dicho lo anterior,  la Empresa Aguas y Aguas de Pereira se permite informarle que, de acuerdo al
artículo  128 de la  ley 142 de 1994,  la  naturaleza  del  contrato  de  servicios  públicos  es  prestar  un
servicio al usuario a cambio de un precio en dinero, es decir consumo igual a precio.

Respecto  de  la  matrícula  No.  431122,  no  se  evidencia  un  cambio  exorbitante  en  los  consumos
registrados en las facturaciones, por el contrario, guarda relación con los consumos de los periodos
recientes.

 En este orden de ideas se puede afirmar que los aumentos son razonables en cuanto el medidor
ha registrados los avances de acuerdo a su funcionamiento normal.

Para  respaldar  lo  anterior,  se  anexa  pantallazo  del  sistema  comercial  de  la  Empresa,  donde  se
evidencian los consumos registrados.  



Los últimos seis períodos  (de diciembre a mayo de 2020) evidencian que se ha estado facturando
por diferencia de lectura, de acuerdo a lo registrado por el aparato de medida. Tampoco se observa
que se esté en presencia de una desviación significativa que amerite la apertura de la investigación
del artículo 149 de la Ley 142 de 1994:

“…Al  preparar  las  facturas,  es  obligación  de  las  empresas  investigar  las  desviaciones  significativas  frente  a
consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hará con base en la de períodos anteriores

o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o mediante aforo individual…”

Con lo  anterior  y  después  de  revisar  el,  se  puede  observar  que  los  consumos  registrados  por  el
aparato de medida y facturados a la matrícula reclamante en el período  2020-05 son correctos ya
que  la Empresa está facturando por concepto de consumo por diferencia de lectura, teniendo como
conclusión  que  la  causal  del  consumo es  la  utilización  del  servicio,  por  lo  cual  dicho  período   no
serán  objeto  de  modificación  o  reliquidación  alguna  por  parte  de  este  Departamento,  ya  que  la
Empresa ha actuado de conformidad con el artículo 146 de la Ley 142 de 1994.

Por  último,  se  le  recomienda   al  usuario  hacer  revisión  periódica  de  las  instalaciones
hidráulicas  del  predio  ya  que  los  consumos  generados  por  fugas  y  daños   visibles  son
responsabilidad  del  usuario  y  la  empresa  no  responde  por  dichos  consumos,  además  es
importante  hacer  un  uso  racional  del  servicio.  Igualmente  se  le  aclara  que  cualquier  fuga
que se presente  en el predio debe ser asumida por el usuario,  pues no es responsabilidad
de la Empresa.

FUNDAMENTOS LEGALES
 

Artículo 146 de la Ley  142 de 1994: “La medición 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 acción u omisión de las partes, durante un período no sea posible medir razonablemente con
instrumentos  los  consumos,  su  valor  podrá  establecerse,  según  dispongan  los  contratos  uniformes,  con
base  en  consumos  promedios  de  otros  períodos  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.

Artículo 149. De la revisión previa. Al preparar las facturas, es obligación de las empresas investigar las
desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece la causa, la factura se hará



con base en la de períodos anteriores o en la de suscriptores o usuarios en circunstancias semejantes o
mediante aforo individual; y al aclarar la causa de las desviaciones, las diferencias frente a los valores que
se cobraron se abonarán o cargarán al suscriptor o usuario, según sea el caso.  

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

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  NO  PROCEDENTE  el  reclamo  presentado  por  JAIME  LONDOÑO
identificado  con  C.C.  No.  10066440  por  concepto  de  INCONFORMIDAD CON EL  CONSUMO  de
acuerdo a lo indicado en los considerandos de la presente Resolución. 

ARTICULO 2o.  Notifíquese  personalmente  o  por  aviso  el  contenido  de  la  presente  resolución  al
señor  JAIME  LONDOÑO  enviando  citación  a  Correo  Electrónico:,  jlpokemon949@gmail.com
haciéndole entrega de una copia de la misma. 

ARTICULO 3o. Si a la fecha de notificación de la presente resolución no se ha realizado pago total
o  parcial,  ordenar  a  JAIME  LONDOÑO  la  cancelación  de  las  sumas  pendientes  por  concepto  de
saldo adeudado por el servicio de acueducto y alcantarillado a la Matrícula No. 431122 a partir de la
fecha de Notificación de la presente Resolución. 

ARTICULO 4o.  Contra la  presente Resolución procede el  Recurso de Reposición ante el  Jefe  de
Departamento de Servicio al Cliente  de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE
PEREIRA S.A.S E.S.P y en subsidio el de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos
Domiciliarios, que se interpondrán dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la notificación de
esta providencia,  de conformidad con el  artículo 154 y 159 de la  Ley 142 de 1994.  Sin  embargo,
para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto
de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos, de conformidad con el inciso
segundo del artículo 155 de la Ley 142 de 1994. 

El  Gobierno  Nacional  expidió  el  Decreto  457  de  marzo  de  2020,  mediante  el  cual  se  imparten
instrucciones  para  el  cumplimiento  del  Aislamiento  Preventivo  Obligatorio   en  todo  el  territorio
colombiano, que regirá a partir de las cero horas del miércoles 25  de marzo, hasta las cero horas
del lunes 13 de abril de 2020, la medida ha sido ampliada y oficializada  hasta el 01 de julio de 2020
 en el marco de la emergencia sanitaria por causa de la pandemia del coronavirus COVID-19. 

MIENTRAS  SE  SUPERA  LA  EMERGENCIA  SANITARIA  DECRETADA  POR  EL  GOBIERNO
NACIONAL,  los  recursos  se   pueden   radicar  por  la  página  web  de  la  Empresa:
www.aguasyaguas.com.co,  opción  trámites/PQR's,  porque  el  Gobierno  Nacional  no  incluyó  las
oficinas  de  atención  al  cliente  de  las  empresas  de  servicios  públicos  en  las  excepciones  del
aislamiento Preventivo Obligatorio. 

ARTICULO 5o. La presente Resolución rige a partir de su expedición.

Dado en PEREIRA, el 5 DE JUNIO DE 2020



NOTIFÍQUESE Y CÚMPLASE

Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: contatcliente

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



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

El (la) auxiliar administrativo(a) de la oficina del Departamento de Atención 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 Atención al Cliente de la EMPRESA DE ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO DE PEREIRA S.A.S
E.S.P, profirió la Resolución No. 432-52 de 3 DE JUNIO DE 2020.     

Por medio de la cual se resolvió QUEJAS, interpuesto por el (la) señor(a) MARIA LIGIA GOMEZ  y que en vista de no haberse podido
ejecutar la notificación personal, se efectúa la presente notificación por aviso para dar cumplimiento a lo dispuesto en el artículo 69 de la
Ley 1437 de 2011 (en concordancia con lo dispuesto en el artículo 159 de la Ley 142 de 1994), razón por la cual se está notificando por
medio de este acto:

Resolución No
432-52

Fecha Resolución
3 DE JUNIO DE 2020

Resultado de la decisión:
        NO ACCEDE

Fecha del Aviso 17 DE JUNIO DE 2020

Fecha de Desfijación 18 DE JUNIO DE 2020

Nombre del Peticionario MARIA LIGIA GOMEZ

Matrícula No 19618529

Dirección para Notificación
ANGELGOMEZ01@GMAIL.COM MIRADOR DE LLANO GRANDE

Advertencia de quedar surtida la notificación:  La notificación se considerará surtida al  finalizar el  día siguiente al  de la entrega del
presente  aviso en el lugar de destino.

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

Plazo para interponer los recursos: Cinco (5) días hábiles siguientes, contados a partir de que se entiende surtida la notificación.

Recursos que proceden contra la Resolución notificada: Procede Recurso de reposición ante el jefe del Departamento de Atención al
Cliente  y  en  subsidio  el  de  apelación  ante  la  Superintendencia  de  Servicios  Públicos  Domiciliarios,  que  deberán  interponerse  de
conformidad con lo indicado anteriormente, despacho ubicado en la carrera 10 No 17-55 - Centro Integrado de Servicios CIS.

______________________________________

Auxiliar Administrativo PQRS



Pereira, 3 DE JUNIO DE 2020

Señora:
MARIA LIGIA GOMEZ
ANGELGOMEZ01@GMAIL.COM
Teléfono: 3113161649

Radicación: 432 del 27 DE MAYO DE 2020
Matrícula: 19618529
Móvil de la Queja: QUEJAS ADMINISTRATIVAS

FUNDAMENTOS FÁCTICOS DE LA QUEJA: USUARIA SOLICITA TRASLADO DEL MEDIDOR E
INDEPENDIZACION DEL PS 2. VER DOCUMENTO ADJUNTO.

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

En atención a la queja radicada el 27 DE MAYO DE 2020,  con remisión a la SSPD con Radicado
20205290743572,  se  procedió  por  parte  del  Departamento  de  Servicio  al  Cliente  a  realizar  un
análisis en el Sistema de Información Comercial de la Empresa, para constatar lo referenciado en
su solicitud, y se evidencia la Respuesta a la queja Nro. 399 del día 11 de Mayo de 2020, de lo cual
se confirma en su totalidad y en la que se informó:

De acuerdo a su solicitud se evidencia la solicitud Nro. 3179142 para la Independización del
servicio del segundo piso de este predio, proceso que dio inicio a su trámite en el cual se le
asignó  a  este  predio  la  Matricula  19624133.  Desafortunadamente  inició  la  Emergencia
Nacional  por  la  Pandemia  y  muchos  de  los  funcionarios  de  la  empresa  debieron  acatar  el
Aislamiento Preventivo Obligatorio decretado inicialmente por la Alcaldía de Pereira, y luego
por el Gobierno Nacional, por ende, muchos de los procesos quedaron suspendidos, ya que
actualmente y aun cumpliendo con el Decreto Nacional hasta el 25 de Mayo de 2020, con los
pocos  operarios  que  están  en  terreno  se  están  atendiendo  daños   y  fugas  graves  que
impidan la Prestación del servicio, y a usuarios que no cuenten con el mismo.  Cabe anotar,
que el gobierno Nacional extendió la fecha del Aislamiento Preventivo hasta el 01 de Julio de 2020.

Siendo así,  la  empresa Aguas  y  Aguas  de Pereira  cumpliendo con los  lineamientos  del  Gobierno
Nacional  y en pro de cuidad de la  mejor  forma a  los  usuarios  y  a  nuestro  personal,  le  solicita  de
nuevo  su comprensión y agradece su preocupación por la protección de nuestro recurso hídrico, le
solicitamos disculpe los inconvenientes presentados por dicho impase, esperamos que prontamente
sea superada la Emergencia Nacional por la Pandemia llevar a buen término su solicitud,  nuestra



empresa  busca  cada  día  dar  la  mejor  atención  con  eficiencia  y  eficacia  a  cada  uno  de  nuestros
usuariosmediante la cual manifiesta, 

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

Dar por atendida la queja presentada por la señora MARIA LIGIA GOMEZ identificado con C.C. No.
24763175  por  concepto  de  QUEJAS  ADMINISTRATIVAS  de  acuerdo  a  lo  indicado  en  los
considerandos de este acto administrativo.

Esta decisión será NOTIFÍCADA, de manera personal a la señora MARIA LIGIA GOMEZ enviando
citación a Dirección de Notificación: ANGELGOMEZ01@GMAIL.COM haciéndole entrega de una
copia de la misma. De no lograrse de tal forma, procédase acorde con lo previsto en los artículos
67, 68 y 69 de la Ley 1437 de 2011.

Se INFORMA que contra la presente decisión NO procede ningún recurso, por tratarse de asuntos
diferente a los establecidos en el artículo 154 de la Ley 142 de 1994.

Atentamente, 

Arturo Arango Uribe
Jefe de Departamento de Servicio al Cliente

Proyectó: mlramos

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


