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nstancia de

tificacion Personal: | C-063-2020

Nombres y Apellidos del Notificado: | AMPARO PEREZ GIRALDO

Cédula de ciudadania del Notificado: | 24.673.011

Direccién electréonica de notificacion: | manoloswy@hotmail.com

Numero y fecha de radicado interno: | 0731 — 20/04/2020

PQR: 0225
Cuenta de servicio: 234731
Acto administrativo que se notifica: Resolucion No. 170 de 2020

Dados los ultimos acontecimientos que vive el mundo entero como es la
‘pandemia a causa del Coronavirus COVID -19”, al que no escapa nuestro pais, el
Ministerio de Salud y Proteccion Social, se vio en la obligacién de declarar la
Emergencia Sanitaria en toda Colombia, a través de la Resolucion 385 del 12 de
marzo del 2020. Habida cuenta que las condiciones epidemiologicas frente al
COVID -19, ha llevado a que las autoridades en mas de un centenar de paises
implementen acciones para mitigar la propagacion del virus, de la misma manera,
el Gobierno Nacional, mediante el decreto 417 del 17 de marzo de 2020, declaro el
Estado de Emergencia Social, Econémica y Ecologica en todo el territorio
Colombiano por el término de treinta (30) dias, estableciendo acciones
intersectoriales como fase de contencidon para el impacto de esta epidemia.
Posteriormente el Estado, al advertir la propagacion acelerada del virus aun con
las medidas de contencion, implementd en todo el territorio nacional, el aislamiento
preventivo obligatorio a partir de las 23:59 horas del dia martes 24 de marzo de
2020 hasta las 0 horas del lunes 13 de abril de 2020, el cual fue ampliado hasta el
26 de abril de 2020, posteriormente hasta el 11 de mayo de 2020 y adicionalmente
hasta el 25 de mayo de 2020.

Con el propdsito de respetar el debido proceso, el Alto Gobierno dict6é el Decreto
491 del 28 de marzo de 2020 y especificamente en su articulo 4, ordend a las
autoridades del pais la habilitacion de un buzdn de correo electrénico
exclusivamente para la realizacion de las notificaciones o comunicaciones de los
actos administrativos, mientras permanezca vigente la emergencia sanitaria. Para
el efecto EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ S.A. E.S.P. implementd
como canal de comunicacion con los usuarios, el siguiente correo electronico:
contactenos@epqg.gov.co y la pagina web a travées del link Servicio al
Ciudadano/Peticiones, Quejas y Reclamos.

El Ejecutivo ordend igualmente, que dentro del mismo término: “... en todo tramite,
proceso o procedimiento que se inicie sera obligatorio indicar la direccion
electrénica para recibir notificaciones, y con la sola radicacion se entendera que se
ha dado la autorizacion.”

De conformidad con lo anterior, a través del correo electronico mediante el cual se
radico la solicitud, la Subgerencia de Comerciglzasis Atencion al
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De i , S€ procede a publicar el acto administrativo en la pagina web de la
entidad.

Se le informa al peticionario que contra el (la) presente documento o 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. E.S-P.
y en subsidio de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, que deberan ser interpuestos por escrito, al correo electronico
contactenos@epqg.gov.co, ante la Subgerencia de Comercializacién de Servicios y
Atencién al Usuario de EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ S.A. ES.P.,
en el acto de la notificacion o dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
misma, tal como lo establecen los articulos 154 'y 159 de la Ley 142 de 1994 o
Ley de Servicios Publicos Domiciliarios y el Articulo 20 de la Ley 689 del 2001.

La presente notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente del envio
del correo electronico al peticionario y/o la publicacion en la pagina web
WWW.epq.gov.co.

Firma:
P_LN.
Notificador: Hafrisop Santgmaria
Cargo: Subgerente de Comercializacién
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RESOLUCION -0170-2020
Mayo 07 de 2020

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO”
Cuenta de servicio No. 234731

El Subgerente de Comercializacién 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

La sefiora AMPARO PEREZ GIRALDO, identificada con la cédula de
ciudadania No. 24.673.011, radico derecho de peticion ante Empresas
Publicas del Quindio, en pagina web de la entidad el dia 20 de Abril de 2020,
con radicado externo 0731, y radicado interno PQR N° 0225, en el que la
usuaria manifiesta lo siguiente:

‘La factura presenta alta tarifa en el servicio, las personas que residen alli
siempre han sido las mismos. Gracias”.

2. Consideraciones

2.1. Derechos del Suscriptor y/o Usuario

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion 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 informacion 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

Que verificada la base de datos y sistemas de las Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. E.S.P., se constaté que el predio ubicado en el Barrio Villa
Diana, Manzana H. Casa 21 de Circasia Quindio, corresponde a la cuenta
de servicio No. 234731.
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acion histérica ofrecida por la Plataforma de Facturacion

La entidad operadora del servicio, Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A.
E.S.P., presenta en tiempo real la informacién de facturacion y lecturas

correspondientes al predio ubicado en el Barrio Villa Diana,

Manzana H,

Casa 21, de Circasia Quindio, cuyo sistema se denomina ialeph, cuyos
pantallazos de lectura y consumo se visualiza seguidamente:

Imagen de facturacion

Selectién Cuent de Servico
Departamento | Quindio
Muricpio Creasia

Nombre Usuario

v EdadFactura: Desde
| Cuenta: Desde

Direccion Predio

Hasta

234731 Hasta

Servido | Acueducto -

234731 | Estrato -

7] 5olo Actives

Centa 5 Direccs Informacién de Cuenta | Facturas | pagos | Lecturas | Novedades | Novedades Facturacién Finandacén | Notas de Créito | Cor én | Matriculas|
g | || Periodo Nimero Factura Edad Acueducto Aleantarilado Coorserpark Aseo Total
202004 |2020048204106 1 25.513) 18.329, 0| 0| 43.342| &
1202003 2020038204106 1| 43.723| 31.958 0 0| 75681 |
1202002 |2020028204107 2 69.345) 50.354| 0| 0] 119.699| =
1202001 |2020018204108 1| 38.875, 8.39 0 0| 67.204
1201912 |2019128204108 1 25.513) 18.329] 0] 0] 43.842]
Imagen de lecturas
Seleccidn Cuenta de Servido
v EdadFactura: Desde Hasta Servidio Acueducto -
v | Cuenta: Desde 234731 | Hasta 234731 | Estrato -
Direccion Predio ] solo Activos
Cuenta Servido Direcdn Informacdn de Cuenta | Facturas | Pagos | Lecturas | Novedades | Novedades Facuracdn | | Finandizcién | Notas de crédito | 6n | matriulas|
A “| | Filtro
Periodo Lectura Actual Nr. Medidor Consumo Critica
202004 1.673 9/SIN OBSERVACION
1202003 1.664| 17|SIN OBSERVACION M
202002 1.647| 11|SIN OBSERVACION
1202001 1.647| 15|SIN OBSERVACION
1201912 1.632| 9|SIN OBSERVACION '
En la grafica se pueden observar las siguientes situaciones:
a) Corresponde a la cuenta de servicio No. 234731.
b) Periodos facturados:
PERIODO LECTURAS CONSUMO
202001 1.647 15 m?
202002 1.647 11 m?
202003 1.664 17 m?
202004 1.673 9md

Se observa que en la lectura del periodo de Febrero 2020 se repite la lectura
del periodo anterior, es 1647m3, y se le cargan por error 11 m3 de consumo,
luego existio un error, igualmente, en la visita realizada el 22 de Abril del
2020, por el sefior Arnoby Castafio, adscrito a esta dependencia, constaté: “
lectura del medidor 1678m3, procedi a pasar revista del predio y se comenzo
mirando el medidor y se encuentra funcionando normalmente, no se
encuentran fugas en el sistema hidraulico de la vivienda, ya que revise la
parte de entrada de agqua al tanque del sanitario tubo de desagle, y tapon
aqua stop, lo mismo ocurrié con el lavamanos, ducha, lavaplatos y tanque
del lavado de ropa, para hacer la lectura del medidor se torna un poco dificil
ya que se encuentra con poca visibilidad, se le informo al sefior Manuel Janz
Saavedra residente en el predio hacer una limpieza del visor a ver si cuadra
su_visibilidad”, esta facturacion, incluye los servicios de acueducto vy
alcantarillado.
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3. Analisis y Respuesta

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

a) ElL consumo historico 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 nos arrojé la siguiente

informacion:

PERIODO LECTURAS CONSUMO
202001 1.647 15 md
202002 1.647 11 m?
202003 1.664 17 m?
202004 1.673 9m?d

Se observa que en la lectura del periodo de Febrero 2020 se repite la
lectura del periodo anterior, es 1647m3, y se le cargan por error 11 m3 de
consumo, luego existié un error. Finalmente podemos observar que en la
lectura del mes de febrero hubo un error, igualmente en la visita realizada
el 22 de Abril del 2020, por el sefor Arnoby Castafo, adscrito a esta
dependencia, constatd: “lectura del medidor el dia de la visita 1678m3,
procedi a pasar revista del predio y se comenzd mirando el medidor y se
encuentra funcionando normalmente, no se encuentran fugas en el
sistema_hidraulico de la vivienda, ya que revisé la parte de entrada de
aqua al tanque del sanitario tubo de desagtie, y tapon agua stop, lo mismo
ocurrio con el lavamanos ducha, lavaplatos y tanque del lavado de ropa,
para hacer la lectura del medidor se torna un poco dificil ya que se
encuentra con poca visibilidad, se le informo al sefior Manuel Janz
Saavedra residente _en el predio hacer una limpieza del visor a ver Si
cuadra su visibilidad’, esta facturacién, incluye los servicios de acueducto
y alcantarillado.

Para concluir, en nuestro sistema denominado jaleph podemos observar en
el periodo facturado del mes de febrero de 2020, hubo una lectura errénea
por consumo de 11 M3. Por consiguiente, se le reconoce al usuario la
devolucion de 11 M3; por error en la lectura del periodo facturado
anteriormente mencionado, la correccidn se vera reflejada en la facturacion
del mes siguiente.

4. Emergencia Sanitaria generada por la Pandemia del Coronavirus
CcoVvID-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 distribucion de paqueteria en el territorio nacional
quedo 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:
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“Articule®™?. Movilidad. Se debera garantizar el servicio de transporte publico
terrestre, por cable, fluvial y maritimo de pasajeros, de servicios postales y
distribucién 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 segun contrato de prestacion de servicios #
024 de 2020 en razén 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, la Empresas de Servicios Publicos del Quindio S.A.
E.S.P (EPQ), en pro de garantizar el Derecho Fundamental de Peticion de
los usuarios de la empresa, y acudiendo a lo preceptuado por la Ley 1437 de
2011, vy el articulo 4°. Del Decreto 491 del 28 de marzo de 2020, 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_gi#eCios de lograr el efectivo aislamiento preventivo obligatorio se limita
totalmente la libre circulaciéon 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 electronico descrito preservar y
garantizar el Derecho Fundamental descrito en la Ley 1755 de 2015, al igual
que el decreto 491 de marzo 28 de 2020, articulo 4°.

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

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: ACCEDER a la peticién suscrita por la sefiora
AMPARO PEREZ GIRALDO, identificada con cédula de ciudadania numero
24.673.011, toda vez que, de acuerdo con el analisis juicioso al proceso de
lectura y de facturacion de la cuenta de servicio No. 234731,
correspondiente al predio ubicado, en el Barrio Villa Diana, Manzana H.
Casa 21, de Circasia Quindio, encontramos que las lecturas por consumo
para el mes de febrero fue de 11 m?, tal y como se muestra en el siguiente

cuadro:
PERIODO LECTURAS CONSUMO
202001 1.647 15 m®
202002 1.647 11 md
202003 1.664 17 m3
202004 1.673 9m?d

Se observa que en la lectura del periodo de Febrero 2020 se repite la
lectura del periodo anterior, es 1647m3, y se le cargan por error 11 m3 de
consumo, luego existié un error. Finalmente podemos observar que en la
lectura del mes de febrero hubo un error, igualmente en la visita realizada
el 22 de Abril del 2020, por el sefior Arnoby Castafo, adscrito a esta
dependencia, constatd: “lectura del medidor el dia de la visita 1678m3,
procedi a pasar revista del predio y se comenzd mirando el medidor y se
encuentra funcionando normalmente no se encuentran fugas en el
sistema hidraulico de la vivienda, ya que revise la parte de entrada de
agua al tanque del sanitario tubo de desagle, y tapon agua stop, lo mismo
ocurrio con el lavamanos ducha, lavaplatos y tanque del lavado de ropa,
para hacer la lectura del medidor se torna un poco dificil ya que se
encuentra con poca visibilidad, se le informo al sefor Manuel Janz
Saavedra residente en el predio hacer una limpieza del visor a ver Si
cuadra su visibilidad’, esta facturacién, incluye los servicios de acueducto
y alcantarillado.
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Paraseancluir®podemos observar en el periodo facturado del mes de febrero
de 2020, hubo una lectura errbnea de medidor de 1647m3, para un
consumo 11 M3. Por consiguiente, se le reconoce al usuario la devolucién de
11 M3; por error en la lectura del periodo facturado anteriormente, la
correccion se vera reflejada en la facturacion del mes siguiente.

ARTICULO SEGUNDO: Para efectos del cumplimiento de esta decision,
remitase copia de la presente Resolucion via electrénica a la Oficina de
facturacion, para que proceda a realizar los cambios correspondientes de
conformidad con las razones y fundamentos de la parte considerativa de
este acto administrativo.

ARTICULO TERCERO: Notifiquese esta decisién de conformidad con los
articulos 66, 67, 68 y 69 del C.P.A.C.A., e informase al peticionario que
contra la presente resolucion procede el recurso de reposicion ante la
Subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion al Cliente de
Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S.P., y en subsidio de Apelacién
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 los articulos 154 y 159 de
la Ley 142 de 1994 y el articulo 20 de la Ley 689 de 2001.

ARTICULO CUARTO: En virtud a lo expuesto en la consideracion 4.
Emergencia Sanitaria generada por la Pandemia del Coronavirus COVID-19,
la anterior notificacion se mediante envio al correo electronico de la sefiora
AMPARO PEREZ GIRALDO manoloswy@hotmail.com, e igualmente se
hara mediante  publicacion 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.

Dada en Armenia Quindio., a los siete (07) dias del mes de mayo de dos mil
veinte (2020).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

HARRISONE;JT%M HUERTAS

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

PQR- 0225 de 2020
Elaboré: Gustavo Zamora P. U. Oficina P.Q. RS
Reviso: Julio Ernesto Ospina Gémez, Jefe Oficina de PQR’S
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