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Notificacién = por | No. C-042-2020

Publicacion:

Fecha: 24/04/2020

De conformidad a lo establecido en el articulo 69 de la Ley 1437 de 2011. Cédigo
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, El 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 implementd 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,
el cual fue ampliado hasta el 26 de abril de 2020 y posteriomente hasta el 11 de
mayo 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: JOSE JAVIER GUZMAN GOMEZ

Dependencia: Subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion al
Usuario

Tipo de Acto Resolucion

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

Notificacion: Correo: guzmangonzalezfabian@gmail.com

Se le informa al peticionario que contra el (la) presente documento o resolucion

procede el recurso de reposicidn ante la Subgerenci meksializacion de
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siguientes a la fecha de su notificacion, de conformidad con lo dispuesto en el
articulo 154 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 20 de la Ley 689 de 2001.

La presente notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente de la

publicacion en pagina web.

Firma:
Ep ML
Notificador: Hbrrisdn Santamaria
Cargo: Subgerente de Comercializacion
Proyectoé:
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RESOLUCION 0153 2020
Abril 21 de 2020

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO”
Cuenta de servicio No. 100100

El Subgerente de Comercializacion de Servicios de Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. E.S.P. en uso de sus facultades legales, 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., en especial las conferidas por la Ley
142 de 1994 vy,

1. Antecedentes

El sefior JOSE JAVIER GUZMAN GOMEZ radicé derecho de peticién ante
Empresas Publicas del Quindio a través de la pagina web de la entidad el
dia 13 de Abril de 2020, con radicado externo 0706, y radicado interno PQR
N°-0211, en el que el usuario solicita visita para verificar el consumo y
medicidn real del medidor a la vivienda ubicada en la Estacion Manzana A
Casa # 28, de La Tebaida, Quindio, en la comunicacion referida, el
peticionario solicita lo siguiente:

“Solicito una visita para verificar el consumo y medicion real del contador ya que
me han promediado el consumo por encontrarse cerrado el predio donde esta el
contador. Es de aclarar que ya hay persona en el predio que atienda al funcionario
que registre la lectura”.

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 derechos del suscriptor y/o usuario el
de: “...obtener informaciéon completa, precisa y oportuna sobre asuntos
relacionados con la prestacion del servicio”, del mismo modo, el numeral 19,
consagra el derecho a: “...presentar peticiones, quejas y recursos relativos al
contrato de servicios publicos’.

2.2. Identificacion de la cuenta de servicio
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Que verificada la base de datos y sistemas de las Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. E.S.P., se constato que la vivienda ubicada en la Estacion
Manzana A Casa # 28, de La Tebaida, Quindio, corresponde a la cuenta de
servicio No. 100100, cuyo suscriptor es el sefior JOSE JAVIER GUZMAN.

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

La entidad operadora del servicio, Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A.
E.S.P., presenta en tiempo real la informacion de facturacion y lecturas
correspondientes al predio ubicado en la Estacion Manzana A Casa # 28, de
La Tebaida, Quindio, sistema denominado ialeph, cuyos pantallazos de
lectura y consumo se visualiza seguidamente:

Imagen de facturacién

Seleccién Cuenta de Servicio
Departamento | Quindio ~ |Edad Factura:  Desde Hasta Servido |Acueducto v
Municipio Lo Tebaida + | Cuenta: Desde 100100 | Hasta 100100 Estrato | |

Direccion Predio [F] Solo Activos

Informacién de Cuenta | Facturas | Pagos | Lecturas | Novedades | Novedades Facturadén | | Financiaién | Notas de Crédito | c 6 6n | Matricules|
ST

Periodo Nimero Factura Edad Acseducto Alcantarilado Coorserpark Aseo Total
202003 2020038240226
202002
202001 2020018240226
201912 2019128240223
01511 2019118240222
201910
201909 2019098240223
201508 2019088240221

57.222| 46.402|
27.925 22.608|
26,108, 21,064
54.057| 43.693
27,455 22.229|
24.761] 19.898
39,581, 32.716|
18.375 14,375,

28.036! 131660
13.962 64.495

13.994) 61.166| =
24,594 122.344)
12.270 61.954)

12,252 56.911]
12,19 84,493
12.286 45.036)

4 O SN % 'Y IS P 1Y
ololelolololele

Imagen de lecturas

Seleccién Cuenta de Servicio
Departamento | Quindio + | Edad Factura: Desde Hasta Servido |Acueducto =)

Municipio La Tebaida ~ | Cuenta: Desde 100100 | Hasta 100100 | Estrato -

Nombre Usuario Direccion Predio 7] Solo Activos

Cuenta Servico. Direcddn Informacién de Cuenta | Facturas | Pagos | Lecturas | Novedades | Novedades Facturacién | | Financiacién | Notas de Crédito | C 6 6n | Matriculas|
ESTACIONMZ ANo. 23|18

Filtro

Periodo Lectura Actual Nr. Medidor Consumo Critica
202003 1.641/04383 20[SIN OBSERVACION
202002 1.641/04383 19/SIN OBSERVACION |
202001 1.641/04383 18[SIN OBSERVACION
201912 1.641/04383 18|SIN OBSERVACION |
201911 1.641/04383 19/SIN OBSERVACION -
|
J

201910 1.641/04383 17|SIN OBSERVACION
201909 1.624/04383 28[SIN OBSERVACION
201908 1.584/04383 12[BAJO LLAVE SE PROMEDIO

En la grafica se pueden observar las siguientes situaciones:

a) Corresponde a la cuenta de servicio No. 100100, cuyo suscriptor es
el sefior JOSE JAVIER GUZMAN GOMEZ.

b) En los periodos facturados desde agosto de 2019 se le empezo6 a
facturar un promedio de consumo por encontrarse el medidor bajo
llave, asi mismo sucedié con los meses siguientes: septiembre de
2019 la lectura fue de 1624 con un consumo promedio de 28 M3,
octubre de 2019 la lectura fue de 1641 con un consumo promedio de
17 M3, noviembre de 2019 la lectura fue de 1641 con un consumo
promedio de 19 M3, diciembre de 2019, la lectura fue de 1641 con un
consumo promedio de 18 M3, enero de 2020 la lectura fue de 1641,
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con un consumo promedio de 18 M3, febrero de 2020 la lectura fue
de 1641, con un consumo promedio de 19 M3, marzo de 2020, la
lectura fue de 1641, con un consumo promedio de 20 M3, Razon por
la cual se le ha cobrado estos consumos por encontrarse el medidor
bajo llave.

Para resumir lo dicho hasta aqui, podemos evidenciar que en el
contrato de condiciones uniformes en las siguientes clausulas
expone:

“CLAUSULA 12. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Sin
perjuicio de aquellas contenidas en la legislacién, reglamentacién y regulacion
vigente, son obligaciones del suscriptor y/o usuaria, las siguientes:

Numeral 5: Permitir la lectura de los medidores y su revisién técnica.”

CLAUSULA 17. CONTENIDO MINIMO DE LAS FACTURAS. La factura que
expida la persona prestadora debera contener, como minimo, la siguiente
informacion:

Numeral 9: La lectura anterior del medidor de consumo y lectura actual del
medidor, Si existe. Cuando, sin accién u omisién de las partes, durante un periodo
no sea posible medir el consumo con instrumentos técnicos debera indicarse la
base promedio con la cual se liquida el consumo.”

3. Andlisis y Respuesta

3.1. Visita Técnica ordenada por la subgerencia de Comercializacién
de Servicios y Atencién al Cliente para efectos de responder la
PQR.

Ahora bien, en la Visita Técnica realizada al predio ubicado en La Estacion
Manzana A Casa 28 el pasado 17 de abril del afio en curso por el sehor
ARNOBY CASTANEDA, funcionario adscrito a esta dependencia, pudo
evidenciar que el medidor de la vivienda esta enrrejado con dificil acceso a
su lectura, asi mismo, en el sistema hidraulico no se encontraron fugas
visibles, ni desviaciones significativas, igualmente esta facturacion, incluye
los servicios de acueducto y alcantarillado.

3.2. Andlisis del consumo por parte de la Subgerencia de
Comercializacién

El consumo histérico en el predio aludido por el peticionario lo podemos
visibilizar en el Programa ialeph, pantallazos que anteriormente registramos
y en el cual podemos interpretar que el medidor para los periodos facturados
desde agosto de 2019 se le empez06 a facturar un promedio de consumo por
encontrarse el medidor bajo llave, asi mismo sucedid6 con los meses
siguientes: septiembre de 2019 la lectura fue de 1624 con un consumo
promedio
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de 28 M3, octubre de 2019 la lectura fue de 1641 con un consumo promedio
de 17 M3, noviembre de 2019 la lectura fue de 1641 con un consumo
promedio de 19 M3, diciembre de 2019, la lectura fue de 1641 con un
consumo promedio de 18 M3, enero de 2020 la lectura fue de 1641, con un
consumo promedio de 18 M3, febrero de 2020 la lectura fue de 1641, con un
consumo promedio de 19 M3, marzo de 2020, la lectura fue de 1641, con un
consumo promedio de 20 M3, Razén por la cual se le ha cobrado estos
consumos por encontrarse el medidor bajo llave, ademas podemos observar
que las lecturas tomadas son correctas.

Para resumir lo dicho hasta aqui, podemos evidenciar que en el contrato de
condiciones uniformes en las siguientes clausulas expone:

“CLAUSULA 12. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Sin
perjuicio de aquellas contenidas en la legislacién, reglamentacién y regulacion
vigente, son obligaciones del suscriptor y/o usuaria, las siguientes:

Numeral 5: Permitir la lectura de los medidores y su revisioén técnica.”

CLAUSULA 17. CONTENIDO MINIMO DE LAS FACTURAS. La factura que
expida la persona prestadora debera contener, como minimo, la siguiente
informacion:

Numeral 9: La lectura anterior del medidor de consumo y lectura actual del
medidor, Si existe. Cuando, sin acciéon u omisién de las partes, durante un periodo
no sea posible medir el consumo con instrumentos técnicos deberé indicarse la
base promedio con la cual se liquida el consumo.”

Ahora bien, en la visita realizada al predio ubicado en La Estacion Manzana
A Casa 28 el 17 de abril del afio en curso por el sefior ARNOBY
CASTANEDA, funcionario adscrito a esta dependencia, se pudo evidenciar
que el medidor de la vivienda esta enrrejado con dificil acceso a su lectura,
asi mismo, en el sistema hidraulico no se encontraron fugas visibles, ni
desviaciones significativas, igualmente esta facturacion, incluye los servicios
de acueducto y alcantarillado.

4. 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
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distribucion de paqueteria, en el territorio nacional, que sean estrictamente
necesario para prevenir, mitigar y atender la emergencia sanitaria por causa
del coronavirus covid 19 y las actividades permitidas en el articulo anterior...”

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 seglin contrato de prestacion de servicios #
024 de 2020 en razoén 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....”

Conforme a lo anterior, la 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 al 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 2020, hasta las cero horas (00:00 am) del dia 13 de abril de
2020, en el marco de la emergencia sanitaria por causa del coronavirus COVID-19.
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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.”

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. Al igual
que el Decreto Ley 491 de 2020 en el articulo 4° dictado por el Gobierno
Nacional con ocasién de la Emergencia que autoriza la notificacion de los
actos administrativos por medios electrénicos (correo electronico) registrado
por el usuario al momento de presentar la peticion.

Hechas las precedentes precisiones, la Subgerencia de Comercializacion de
Servicios y Atencion al Cliente de Empresas Publicas del Quindio S.A. ESP.

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Comunicarle al sefior JOSE JAVIER GUZMAN
GOMEZ, identificado con cedula de ciudadania nimero 14.269.002, toda vez
que de acuerdo con el analisis juicioso al proceso de lectura y de facturaciéon
de la cuenta de servicio No. 100100, correspondiente al predio ubicado, en
la Estacion Manzana A Casa 28, de La Tebaida Quindio, resumimos lo
dicho hasta aqui; podemos evidenciar que en el contrato de condiciones
uniformes en las siguientes clausulas expone:

“CLAUSULA 12. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Sin perjuicio de
aquellas contenidas en la legislacion, reglamentacién y requlacién vigente, son obligaciones
del suscriptor y/o usuaria, las siguientes:

Numeral 5: Permitir la lectura de los medidores y su revisién técnica.”

CLAUSULA 17. CONTENIDO MINIMO DE LAS FACTURAS. La factura que expida la
persona prestadora debera contener, como minimo, la siquiente informacion:

Numeral 9: La lectura anterior del medidor de consumo y lectura actual del medidor, Si
existe. Cuando, sin accién u omision de las partes, durante un periodo no sea posible medir
el consumo con instrumentos técnicos debera indicarse la base promedio con la cual se
liquida el consumo.”

Ahora bien, en la visita realizada al predio ubicado en La Estacion Manzana
A Casa 28 el 17 de abril del afio en curso por el sefior Arnoby Castafeda,
funcionario adscrito a esta dependencia, se pudo evidenciar que el medidor
de la vivienda esta enrrejado con dificil acceso a su lectura, asi mismo, en el
sistema hidraulico no se encontraron fugas visibles, ni desviaciones
significativas, igualmente esta facturacion, incluye los servicios de acueducto
y alcantarillado.

Finalmente se le recomienda permitir el acceso a los funcionarios para
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seguir tomando las lecturas correctas y asi poder comprobar el consumo
real del predio.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar o Comunicar esta decision al correo
electronico del sefior JOSE JAVIER GUZMAN GOMEZ
guzmanqonzalezfabian@gmail.com

ARTICULO TERCERO: En virtud a lo expuesto en la consideracion 4.
Emergencia Sanitaria generada por la Pandemia del Coronavirus COVID-19,
la anterior notificacion se hara en la pagina web de Empresas Publicas del
Quindio S.A. E.S.P y al correo electrénico del peticionario.

PARAGRAFO: El Acto Administrativo que se notifica se entendera notificado
al finalizar el dia en el cual se envie el correo electronico registrado por el
usuario en la peticiéon o pagina de web de la empresa.

ARTICULO CUARTO: De no poderse notificar el presente acto
administrativo al correo electronico del usuario registrado en la solicitud,
notifiquese esta decision de conformidad con los articulos 66, 67, 68 y 69 del
C.P.A.C.A., e informase al peticionario que contra la presente resolucién
procede el recurso de reposicion ante la Subgerencia de Comercializacion
de Servicios y Atencion al Cliente de Empresas Publicas del Quindio EPQ
S.A. ES.P., y en subsidio de Apelacion 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 notificacion, de
conformidad con lo previsto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994 vy el
articulo 20 de la Ley 689 de 2001.

Dada en Armenia Quindio., a los veintiuno (21) dias del mes de Abril de dos
mil veinte (2020).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

HARRISONFSXITM&M HUERTAS

Subgerente de Comercializacién y Atencién al Cliente
Empresas Publicas del Quindio S.A. (E.S.P)

PQR No. 0211 DE 2020

Elaboré: Gustavo Zamora P. U. Oficina P.Q. R'S
Reviso: Julio Ernesto Ospina Gémez PU Jefe de Oficina de PQR’S
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