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Notificacion - por | No. C-035-2020

Publicacion:

Fecha: 16/04/2020

De conformidad a lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011. Cddigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo C.P.A.C.A, y
teniendo en cuenta que a la fecha no ha sido posible llevar a cabo la notificacion
personal de la respuesta a la PQRS radicada ante las Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. E.S.P., dados los ultimos acontecimientos que vive el mundo
entero al que no escapa nuestro pais, como es la “pandemia a causa del
Coronavirus COVID -19”, por lo cual el Gobierno Nacional y el Ministerio de Salud
declararon la Emergencia Sanitaria en todo el territorio nacional. Habida cuenta que
en la ultima semana las condiciones epidemioldgicas frente al COVID -19 (Antes
Coronavirus) han llevado a que las autoridades en mas de un centenar de paises
implementen acciones para mitigar la propagacion del virus. De la misma manera,
en la medida en que en Colombia se han venido diagnosticando los primeros casos,
han venido estableciendo acciones intersectoriales como fase de contencion para el
impacto de esta epidemia en el pais. Adicionalmente, EI Gobierno Nacional
mediante el decreto 417 del 17 de marzo de 2020, declaré el estado de emergencia
social, econdmica y ecoldgica en todo el territorio nacional por el término de treinta
(30) dias, con el fin de conjurar la grave calamidad publica que afecta al pais con
ocasién de la pandemia del COVID-19. Igualmente el Gobierno Nacional en
desarrollo del estado de emergencia implementé en todo el territorio nacional y para
todos los Colombianos el aislamiento preventivo obligatorio desde la hora 23:59 del
dia martes 24 de marzo de 2020 hasta la las 0 horas del lunes 13 de abril de 2020.
Conforme a lo anterior, resulta imposible para la empresa, poder notificar
personalmente a los peticionarios que esperan una respuesta oportuna conforme a
la ley frente al derecho de peticion, por lo tanto se procede a notificar a través de la

pagina web la respuesta a la PQRS.

Notificado: GLORIA PATRICIA GONZALEZ CC 24.807.836

Dependencia: Subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion al
Usuario

Tipo de Acto Oficio de Respuesta

Direccion de | Pagina Web EPQ www.epg.gov.co

Notificacion: gemay316@gmail.com,

Se le informa al peticionario que contra el (la) presente documento o resolucion
procede el recurso de reposicidn ante la Subgerencia de Comercializaciéon de
Servicios y Atencién al Cliente de Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S-P.
y en subsidio el de Apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos

Domiciliarios, de los cuales podra hacer uso dentro_deJosssi sias_habiles
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La presente notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente de la
publicacion en pagina web.
Firma:
Notificador: HYrop Sahtarjaria
Cargo: Sbgerente de Comercializacion
Proyecté:
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0702-2020
RESOLUCION 0148 DE 2020
Abril 15 de 2020

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO”
Cuenta de servicio No. 360182

El Subgerente de Comercializacion de Servicios de Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. E.S.P. en uso de sus facultades legales dispuestas por la
Ley 142 de 1994, en especial el Acuerdo 07 del 6 de noviembre de 2012
aprobado por la Junta Directiva de Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A.
E.S.P.,

1. Antecedentes

La Sefiora GLORIA PATRICIA GONZALEZ usuaria, identificada con la
cédula de ciudadania numero 24.807.836, domiciliada y residente en el
municipio de Montenegro Q., en el barrio La Soledad Mza. 3, Casa No.16,
con correo electrénico donde autoriza se le comunique y notifique la PQR
No. 0196 del 27 de marzo de 2020, gemay316@gmail.com, radicoé derecho
de peticion ante Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S.P., el dia 27
de marzo de 2020, a través del correo electrénico par@esaquin.gov.co,
escrito en el que la usuaria manifiesta inconformidad con su cuenta de
servicio, y solicita le aclaren el porqué le cobran 6 mts. de consumo, si las
lecturas anterior y actual son iguales a cero. Advierte que el local se
encontraba desocupado en ese momento.

La usuaria manifiesta en su comunicacioén lo siguiente:

“...Solicita le aclaren porque cobran 6 mts de consumo. Si la lectura anterior
y la actual son igual a cero. El local se encontraba desocupado en ese
momento. ...” (sic)

2. Consideraciones

2.1. Derechos del Suscriptor y/o Usuario

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacién de los
Servicios Publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en su capitulo
I, clausula 15 DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, Numeral 2.
Contempla como derecho del suscriptor y/o usuario: “Al debido proceso y
defensa, de acuerdo con lo establecido en el Capitulo VI del presente CSP.”
numeral 9, dispone como uno de los derechQses ToWs
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consagra el derecho a: “...presentar peticiones, quejas y recursos relativos al
contrato de servicios publicos”.

2.2. Identificacion de la cuenta de servicio

Que verificada la base de datos y sistema comercial de Empresas Publicas
del Quindio EPQ S.A. E.S.P., se constatd que el inmueble ubicado en la
calle 13 No. 5-24 Apartamento 201del municipio de Quimbaya Quindio,
corresponde a la cuenta de servicio No. 360182 de la misma peticionaria la
sefiora GLORIA PATRICIA GONZALEZ.

2.3. Informacidén historica ofrecida por la Plataforma de Facturacion
ialeph.

La entidad operadora del servicio, Empresas Publicas del Quindio EPQ
S.A. E.S.P., presenta en tiempo real la informacion de facturacion en la
plataforma comercial denominada ialeph, correspondiente al local comercial
de la peticionaria, sefiora GLORIA PATRICIA GONZALEZ, inmueble
ubicado en el barrio la Soledad Mza. 3 No. 16, en el municipio de
Montenegro Q., cuyo pantallazo se visualiza seguidamente:

Grafica 1. Lecturas al medidor instalado en el local de la peticionaria.

Informacidn de Cuenta Facturas Pagos Lecturas Novedades Novedades Facturacidn Peticiones/Redamos Financiacion Notas de Crédito  Cortes/Suspenscidn/Reconexin  Matriculas

Filtro |

Periodo Lectura Actual Nr. Medidor Consumo Crit
202003 63 4sIN
202002 636 4MED
22001 63 25N
201912 634 3SIN
201911 631 45N
201810 627 3MED

a) El pantallazo anterior (Grafica 1) nos muestra la lectura y consumos
de los ultimos seis (6) periodos, a saber: octubre, noviembre y
diciembre 2019 y enero, febrero y marzo de 2020, en el cual las
lecturas fueron en su orden: 627m3, 631m3, 634m3, 636m3, 636m3
y 636m3, correspondientes a los siguientes consumos de 3m3, 4m3,
3m3, 2m3, 4m3 y 4m3, respectivamente, indicadores de que ha
existido represamiento de lecturas, en los meses de febrero y marzo
de 2020, indicativos de que el medidor esta frenado, o que no hubo
lectura por parte de nuestros funcionarios lectores, o que el predio
esta desocupado.

b) De acuerdo con la visita técnica que evaluaremos mas adelante, la
cual fue realizada por el sefior ARNOBY CASTANO E., para efectos
de respuesta de fondo a la PQR presentada por la peticionaria, ésta

ultima consideraciéon de que el local se encuentra desocupado, es la

que se impone en el caso presente, ya j 3 _venido
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c) Del analisis que reporta el sistema comercial ialeph en la cuenta de
servicio de la suscriptora y peticionaria, podemos colegir sin lugar a
dudas, que el medidor ha venido registrando cada uno de los
consumos, desde el mes de octubre a diciembre de 2019, con
lecturas de 627m3, 631m3, y 634m3, es decir, consumos de 3m3,
4m3, 3m3, respectivamente, y para el mes de enero de 2020, el
medidor indica que la lectura era de 636m3, correspondiente a un
consumo de 2m3, manteniéndose en esa misma medida de 636m3
para los meses de febrero y marzo de 2020, habiendo entendido el
sistema que se trataba de lecturas represadas, por lo que promedié
los consumos de febrero y marzo de 2020, a razén de 4m3 cada mes,
cuando en realidad lo que ocurria en campo era que el local estaba
desocupado, como lo afirma nuestro contratista ARNOBY CASTANO
E., en la visita técnica realizada el dia 14 de abril del corriente afio.

d) En consecuencia de lo anterior, le asiste razén a la peticionaria
cuando protesta ante la empresa con la presentacién de la queja
formulada, ya que venia atendiendo por cuenta del servicio publico de
acueducto con normalidad en las facturas, pero ante la lectura del
mes de febrero 2020 de 636m3, idéntica a la del mes de enero 2020
de 636m3, es decir, con consumos en cero (0), dado que el inmueble
estd desocupado, le habian facturado 4m3 para febrero 2020 y 4 m3
para marzo de 2020, luego ante la evidente equivocada facturacion,
es procedente la devolucién de los ocho (8m3), los cuales se
abonaran en la préxima factura.

3. Acta de Visita Técnica decretada por la Subgerencia de
Comercializaciéon de Servicios y Atencion al Cliente.

Esta Subgerencia con el propdsito de evaluar la situacién particular de
la usuaria con la Empresa, procedié a comisionar al Sefior ARBOBY
CASTANO E., Contratista de la Entidad para que procediera a visitar
el local de la peticionaria, visita que se realizé el dia 14 de abril de
2020, en el barrio la Soledad Mz 3, Casa No. 16 del Municipio de
Montenegro Q., cuya Acta de Visita aparece rubricada por el senor
GEMAY LOAIZA G. titular de Ila cédula de ciudadania numero
18.412.766, sefial de conformidad con todas las observaciones que
aparecen en dicho instrumento.

Dice el Acta de Visita que se trata de la visita en el municipio de
Montenegro Q., en el Barrio La Soledad, Mz.3 #16, cuenta de servicio
No. 360182, se identifica un medidor marca Control Agua, cuya
lectura el dia de la diligencia (14 de abril de 2020) es de 636m3, clase
C, tipo volumétrico, con serie No. 07060094092.
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En dicha diligencia, manifiesta el nuestro contratista: “... Este codigo
pertenece a un segundo local que es utilizado como una peluqueria,
se encuentra desocupado hace 2 meses, la lectura del medidor es de
636 mts3, existe un sanitario, lavamanos, que revisados
minuciosamente encuentro a la valvula de entrada de agua, tapdn
agua stop y no presentan fugas, el medido esta funcionando
normalmente...”

4. Anadlisis y Respuesta

41. Analisis juridico por parte de Ila Subgerencia de
Comercializacion

De acuerdo con la visita técnica realizada el dia 14 de abril de 2020, por
nuestro contratista, sefior ARNOBY CASTANO E., en el local de la usuaria
y/o suscritora, y a la vez la misma peticionaria, sefiora GLORIA PATRICIA
GONZALEZ, podemos concluir que efectivamente el medidor registra la
lectura de 636m3, la misma lectura presentada el Sistema Comercial
IALEPH, para los meses de enero, febrero y marzo de 2020, lo que significa
a la claras, que lo facturado para enero de 2020, corresponde a 2ma3,
consumo efectivo en ese mes, pero la lectura repetida de los meses de
febrero y marzo de 2020, son indicativos que el inmueble esta desocupado y
por lo mismo deben ser devueltos estos 8m3 a la usuaria, procedimiento que
se realizara a través de la oficina de facturacién de la Subgerencia de
Comercializacion, para lo cual se abonara a través de una nota crédito en
favor de la peticionaria.

5. Emergencia Sanitaria generada por la Pandemia del
Coronavirus COVID-19

Conforme los lineamientos del Gobierno Nacional, especialmente lo
contemplado en el Decreto 457 del 22 de marzo de 2020, “Por el cual se
imparten instrucciones en virtud de la emergencia sanitaria generada por la
pandemia del Coronavirus COVID-19; y el mantenimiento del orden publico”,
los servicios postales y distribucién de paqueteria en el territorio nacional
quedd restringido a lo estrictamente necesario con el fin de prevenir, mitigar
y atender la emergencia sanitaria conforme lo expuso el articulo 4 del
mencionado Decreto asi:

“Articulo 4. Movilidad. Se debera garantizar el servicio de transporte
publico terrestre, por cable, fluvial y maritimo de pasajeros, de
servicios postales y distribucion de paqueteria, en el territorio
naci ean estrictamented
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Que en virtud a lo contemplado en el articulo anterior, la empresa
SERVICIOS POSTALES DE COLOMBIA S.AS., remiti6 el pasado
veinticuatro (24) de marzo de dos mil veinte (2020), oficio radicado interno
No. 0682, en el cual expuso:

“

De acuerdo con los lineamientos del gobierno nacional,
especialmente lo contemplado en el decreto 457 del 22 de marzo de
2020, nos permitimos informar a su entidad que hemos decidido
restringir 'y racionalizar el servicio de mensajeria expresa que
actualmente prestamos segun contrato de prestacion de servicios #
024 de 2020 en razbén a las dificultades logisticas que se nos
presentan para el cabal cumplimiento de nuestra labor, pues hemos
encontrado personas que se niegan a recibir documentos aduciendo
que éstos han sido manipulados por muchas personas y se corre el
riesgo de contagio. Ademas, dificultades para acceso a algunas
poblaciones del Quindio que tienen sus fronteras cerradas caso
especial de Circasia y Filandia.

Esta medida sera vigente durante el tiempo que dure la emergencia
social y con las instrucciones de los gobiernos nacional y local....”

En virtud de lo anterior, Empresas de Servicios Publicos del Quindio S.A.
E.S.P (EPQ), en procura de garantizar el Derecho Fundamental de Peticion
de los usuarios de la empresa, y acudiendo a lo preceptuado por la Ley 1437
de 2011, notificara los actos administrativos que resuelven las diferentes
peticiones por medios electrénicos tales como, mensaje enviado a los
correos electronicos de los usuarios que asi lo hayan facilitado con copia
adjunta del Acto Administrativo que se notifica, y posterior publicacién en la
pagina web de la empresa del Acto Administrativo, esto con la finalidad de
dar publicidad a la actuacion, proteger el debido proceso, derecho de
defensa y sobre todo el Derecho Fundamental de Peticion del usuario,
siendo esta una medida tomada por la emergencia que actualmente vivimos
por el COVID-19, y que es de conocimiento de todos, la cual durara por el
tiempo que se extienda la emergencia sanitaria.

Lo anterior también con el animo de proteger a la usuario y evitar que tenga
que acudir a las diferentes dependencias de la Empresa con el fin de recibir
la notificacion personal del Acto Administrativo que resuelve su peticion, toda
vez que el Decreto 457 de 2020 en su articulo primero establecio:

“Articulo 1. Aislamiento. Ordenar el aislamiento preventivo de todas
las personas habitantes de la Republica de Colombia, a partir de las
cero horas (00:00 am) del dia 25 de marzo de 9 |as cero
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Para efectos de lograr el efectivo aislamiento preventivo obligatorio se
limita totalmente la libre circulacion de personas y vehiculos en el
territorio nacional, con las excepciones previstas en el articulo 3 del
presente Decreto.” De igual forma con la prologancion del aislamiento
preventivo.

Asi las cosas y teniendo en cuenta el aislamiento preventivo obligatorio que
ha decretado el Presidente de la Republica para todo el territorio
Colombiano, se pretende por este medio electrénico descrito, preservar y
garantizar el Derecho Fundamental descrito en la Ley 1755 de 2015.

Teniendo como fundamento los precedentes argumentos, transcripciones
legales e ilustraciones, La Subgerencia de Comercializacién de Servicios y
Atencion al Cliente,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: ACCEDER A LA PRETENSION PRINCIPAL DE LA
SENORA GLORIA PATRICIA GONZALEZ, con cédula de ciudadania
numero 24.806.891, por haberse encontrado una lectura idéntica de 636m3
durante los meses de febrero y marzo de 2020, indicativa que el local se
encuentra desocupado, y no obstante ello, se le facturé un consumo de 4m3
y 4m3, respectivamente por cada periodo, para un total de 8m3, cuando en
realidad no hubo consumo alguno, como se advierte con la misma lectura
del medidor para el dia 14 de abril de 2020, fecha de la visita, dada esa
condicion de desocupacion del inmueble, la cual fue certificada por el
contratista nuestro.

ARTICULO SEGUNDO: En consecuencia de lo anterior, acceder a la
solicitud presentada por la Sefiora GLORIA PATRICIA GONZALEZ, y
concederle el descuento en la proxima facturacién de lo equivalente a 8m?
en el servicio de acueducto, e igualmente, lo correspondiente como
incidencia en el servicio de alcantarillado.

ARTICULO TERCERO: Comunicar esta decision a la direccién de correo
electrénico anotado por la peticionaria CLAUDIA PATRICIA GONZALEZ,
gemay316@gmail.com, para efectos de recibir respuesta al derecho de
peticion PQR No. 0196 del 17 de marzo de 2020. Publiquese la decision en
la pagina web de la entidad.

ARTICULO CUARTO: NOTIFIQUESE esta decision de conformidad con los
articulos 66, 67, 68 y 69 del C.P.A.C.A., e informase a la peticionaria que
contra la presente resolucién proceden los recursos de repOS|C|on y
apelacién que seran mterpuestos ante la Subgeres
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despacho procedera a darle el tramite correspondiente remitiendo el
expediente ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, de
los cuales podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a
la fecha de su notificacién, de conformidad con lo previsto en el articulo 159
de la Ley 142 de 1994 y el articulo 20 de la Ley 689 de 2001.

ARTICULO QUINTO: Adicionalmente en virtud a lo expuesto en la
consideracion 4. Emergencia Sanitaria generada por la Pandemia del
Coronavirus COVID-19, la anterior notificacién se hara en la pagina web de
Empresas Publicas del Quindio S.A. E.S.P.

PARAGRAFO: El Acto Administrativo que se notifica se entendera notificado
al finalizar el dia en el cual se envie el correo electrénico o se publique en la
pagina de web de la empresa.

ARTICULO SEXTO: Copia de la presente Resolucion remitase a la
Profesional Universitaria Dra. FEDRA ALEJANDRA ARENAS FRANCO,
funcionaria a cargo del proceso de Facturacion de la Empresa, para que
proceda a realizar el descuento en favor de la usuaria GLORIA PATRICIA
GONZALEZ, abonando la cantdad de 8m3 de acueducto y lo
correspondiente en Alcantarillado, anotacién que se realizara en la proxima
facturacion.

Dada en Armenia Q., a los quince (15) dias del mes de abril de dos mil
veinte (2020).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

HARRISON BANTANIARIA HUERTAS
Subgerente dgComercializatién y Atencién al Cliente
Empresas Publicas del Quindio S.A. (E.S.P)

PQR No. 196 de 2020

Elaboro: Julio Ernesto Ospina Gémez Jefe de Oficina de PQR’S
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