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Constancia de Notificacion Personal: | C- 0118- 2020
Nombres y Apellidos del Motificado: CESAR AUGUSTO FAUSTIND

‘Cédula de ciudadania del Notificado: | 18.458 670

Direccion electronica de notificacion: | cafe100_3@hotmail.com

Numero y fecha de radicado interno: | 1002 del 8 de junio de 2020

e

PQR: MNeo. 0282

Cuenta de servicio: 445852

Acto administrativo que se notifica: | RESOLUCION 0222 DEL 17 DE JUNIO
DE 2020

'Dados los (ltimos acontecimientos que viven el mundo entero como es |a
‘pandemia a causa del Coronavirus COVID -19°, al que no escapa nuastro pals, &l
Ministerio de Salud y Proteccidn Social, se vio en la obligacion 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 epidemiclogicas frente al
COVID -18, 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 Gobiemo Nacional, mediante el decreto 417 del 17 de marzo de 2020, declard &l
Estado de Emergencia Social, Econdmica y Ecoldgica en todo el temitorio
Colombiano por el términc de treinta (30) dias, estableciendo acciones
intersectoriales como fase de contencion para el impacto de esta epidemia.
Posteriormente el Estado, al advertir la propagacion acelerada del virus adn con
las medidas de contencién, implementd en todo el territorio nacional, el aislamiento
preventivo obligatoric a partir de las 23:59 horas del dla 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, posteriorments hasta el 11 de mayo de 2020 y adicicnalmente
hasta el 25 de maya de 2020. '

Con el propdsito de respetar el debido proceso, el Alto Gobiemo dictd el Decreto
491 del 2B de marzo de 2020 y especificamente en su articulo 4, ordend a las
autoridades del pais la habilitacion de un buzdn de comeo electrénico
exclusivamente para la realizacion de las nofificaciones o comunicaciones de los
actos administratives, mientras permanezca vigente la emergencia sanitaria. Para
el efecto EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ SA. ESP. implementd
como canal de comunicacion con los usuanos, el siguiente correo electrdnico:
contactencs@epg.goveo vy la pagina web a través del link Servicio al
Ciudadano/Peticiones, Quejas y Reclamos.

El Ejecutivo ordend igualmente, que dentro del mismo término: “. .. en fodo framite,
proceso o pm-::edrmienm que se inicle serd ::ubf:gam.nﬂ rndrcar fa drmcc.'d.r:
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radict Ia solicitud, |a Subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion al
Usuario de EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ S.A. E.S.P., procede a
natificarle personalmente, el acto administrativo mencionado anteriormentes.

De igual forma, se procede a publicar el acto administrativo en la pagina web de Ia
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 Atencidn al Cliente de Empresas Publicas del Quindio EFPQ S5.A. E.S5-P.
y en subsidio de Apelacidn ante la Superintendencia de Servicios Plblicos
Domiciliarios, que deberan ser interpuestos por escrito, al correo electrénico
contactenos@epg.gov.co, ante la Subgerencia de Comercializacion de Servicios y
Atencion al Usuario de EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ SA ESP,,
en el acto de la notificacion o dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
misma, fal come lo establecen los articulos 154 v 158 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
dal comeo electronico al peticionario yo la publicacidén en la pagina web
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ResoLucion - 0222 -2020
Junio 17 de 2020

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO"
Cuenta de servicio No. 445852

El Subgerente de Comercializacion de Servicios de Empresas Plblicas del
Quindio EPQ S.A. E.5.P. en uso de sus facultades legales, el acuerdo 07 del
6 de noviembre de 2012 aprobado por la Junta Directiva de Empresas
Piblicas del Quindic EFQ S.A. ES.P., en especial las conferidas por la Ley
142 de 1004 vy,

1. Antecedentes

El sefior CESAR AUGUSTO FAUSTINO, identificado con cédula de
ciudadania numaro 18 468.670, radicd derecho de peticion ante las oficinas
de Empresas Publicas del Quindio, mediante la pagina web el dia & de
Junio de 2020, con radicado interno 1002, y PQR No. 0282, en el que el
usuario manifiesta inconformidad por el valor muy elevado de las ultimas
facturas en el predio ubicado en la Carrera 5 # 16-03 Establecimiento
Bonanza de Quimbaya Q. En la comunicacion referida, el peticionario solicita
lo siguiente:

"Cobre infustificado en ef bempo de la pandemia, una vez gue por decrelo gubermamental ef
hegocio ubicado en asts direccidn astuvo cerradn, pane de Marzo, todo abil y va en Mapo

can &l pegocio parcialments atvarfo pero an esfa empo ef consume en fugar de disminr
aumentad idgicameanfa”,

2. Considoraciones

2.1. Derechos del Suscriptor y/o Usuario

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion de los
sServicios Publicos domiciliarios de acueducto vy alcantarillado, en su capltulo
I, clausula 15 DERECHOS DEL SUSCRIPTOR ¥/0 USUARIO, Numeral 2.
Contempla como derecho del suscriptor y/o usuario: "Al debido procaso y
defensa, de acuerdo con lo establecido en el Capitulo VI del presente CSP.”
numeral 9, dispone como uno de los derechos del suscriptor yfo usuario el
de: "...oblener informacion completa, precisa y oportuna sobre asuntos
relacionados con la prestacion del servicio”, del mismo moda, el numeral 19,
consagra el derecho a: *.. presenlar peliciones, quajas y recursos relativos al
contrato de senvicios publicos”,

2.2. ldentificacion de la cuenta de servicio

Que verificada la base de datos y sistemas de las Empresas Plblicas del
Quindio EPQ S.A. E.5.P., se constatd que el predio se encuentra ublcado en
la Carrera 5 # 16-03 Establecimiento Bonanza de Quimbaya Q., corresponde
a la cuenta de servicio No. 445852, cuyo suscriptor es el sefior JAIR DARIO
GOMEZ.
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2.3. Informacion historica ofrecida por la Plataforma de Facturacion
ialeph.

La entidad operadora del servicio, Empresas Plblicas del Quindio EFQ S.A,
ES.F., presenta en tiempo real la informacién de facturacidn y lecturas
correspondientes al predio ubicado en la Carera 5 # 16802
ESTABLECIMIENTO BONANZA de Quimbaya, Q. denominado ialeph,
cuyos pantallazos de lectura y consumo se visualiza seguidamente:

Imagen de facturacidn

Sk e e

Wb e i e
L - F—— S . .. |,
L o, |[|m-! has |

et 04 ot et et s s o]

hid  Neide 0B kb G Dot M M E
| . { i3 il i | e
o { wg g ) (s
me mams ] i i [ [ ll.l'll.n‘;
e e | o i | { g
| ] ] i
o { w8 w { ( an|
Imagen de lecturas
o iipngl Adende ARom "ninc o Foocosam lenicie Mo [u B Jpan:
S x| ST TN R —= : - — — e
LT
T
P T O fr Lt | m i mo= B
by el (e e,
ity e = L = i mion e i B ]
P e = = — — e
P :}mumm_mmwmlu—mmm
PR - g : o : " R
] [y b [ BT
L& 3 (ECRTE B
e " — R N—— T - ===
- LR LEa
I.E - . =
o Pr et
i Bt
e = B =
[ | EAESELLI
Ay e T L = 1
(Fi : ﬁ'

En la grafica se pueden observar las siguientes situaciones:

a) Corresponde a la cuenta de servicio No. 445852, cuyo suscriptor es
el sefior JAIR DARIO GOMEZ,
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b) Periodos facturados:
LECTURA

MESES |
CONSUMO
PERIODO DE?JIT_ZIA ACTUAL ACUEDUCTO | ALCANTARILLADOD EN M3 TOTAL
201012 1 4851 $109.829 $159.286 56m’ | §269.115
202001 2 4728 $260.426 $379.666 77 m $640.092
202002 3 4811 $422.504 $617.730 83 m $1.040.534
| 202003 3 4927 5450.932 5705.911 1MEm* | §7.186.843
202004 4 5150 $694.452 $1.020.7TE5 110 m* $1.716.267
202005 4 | 5150 $270.628 $390.740 0 m? $560.768
202008 | 5150 | | 0 m? =l

3. Analisis y Respuesta

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

a) El consumo hisidrico en el predio aludido por el peticionario lo
podemos visibilizar en el Programa jalsph, pantallazos que
anteriormente registramos y en el cual podemos observar en el
siguiente recuadro:

PERIODOD ”EEE%EE Pt ACUEDUGTO | ALGANTARILLADD | “HSUNC | roraL
201012 1 4651 ~ $109.829 §159.286 56 m* $268.115
202001 2 4728 $260.426 $379.666 77 m? $640.092
202002 3 4811 $422.804 $617.730 BIm? | $1.040.534
202003 3 4927 $480.932 5705871 MEm® | $1.186.843
202004 4 5150 $694,482 $1.020.785 110m* | $1.715.267
202005 4 5150 5270528 $390.140 0 m' $660.765
202006 | 5150 _ _ om* |

Podemos observar lecturas equivocadas, tanto del medidor para los meses de abril, mayo y junio
de 2020, como el consumo del mes de abril, que no debid ser de 110m3, sino de 44m3, diferencia

gue habra de devolverse al usuano. igualmenie en la visita reslizada el 16 de Junio del 2020

{(Anexo 1), por el seffor Armoby Castafic, contratista adscrito a esta dependancia, constatd que:

Proced! @ pasar revista del predio v funciona como restaurante, empecd por _revisar ef

funcionamiento del medi ste funciona de uha forma normal v se manliens guieto con Haves
dal restaurante cerradas, este medidor se dificulta su leclura porgue lo deiaron escondido con la
tapa, revisd fos accesorios de dos sanian uno de ellos a de agua {

agua stop, esta fuga fue wista por el jowen Homero Giraldo lagos, administrador vy duedo del
establecimiento, el resto del sistema hidréulico sin ninguna fuga, hablo de una ducha, 2 lavamanos
vy un lavapialos’ esta facturacion, incluye los servicios de acueducto y alcantarillado

b) Cabe anotar que, podemos visibilizar en el Programa ialeph, pantallazos
que anteriormente registramos podemos observar que las lecturas son
equivocadas como lo veremos mas adelante, también en el recuadro anterior
s& puede evidenciar que se realizd la labor correspondiente para identificar
alguna fuga, y efectivamente se encontrd una fuga en un bafio por el
contratista que efectio la visita, la cual debe proceder a reparar el usuario
con caracter urgente,

c) lgualmente podemos observar que durante los meses de Abril, Mayo y
Junio el medidor se encuentra con una lectura de 5150, lectura equivocada,
ya que la lectu c:_m:ﬁal:rle sera la de 4.971 ZH 3 = [
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d) No obstante lo anterior, a pesar de la medida que aparece reflejada en las
lecturas de los meses de abril, mayo y junio, corresponden a lecturas
equivocadas, ya que la lectura que consideramos mas confiable es la
realizada por el sefior Amoby Castario, Contratista de la Empresa, en dia 16
de junio de 2020 en la visita t&cnica, quien determing gue el medidor tenia
4971 metros clbicos.

@) Con esa medida tenemos que emitir la respuesta en el presente acto
administrativo

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

Conforme los lineamientos del Gobierno Macional, especialmente lo
contemplado en el Decreto 457 del 21 de marzo de 2020, “For el cual se
imparten instrucciones en virlud de la emergencia sanitaria generada por la
pandamia del Coronavirus COVID-18; y el mantenimiento del orden plblico”,
los servicios postales y distribucion de pagueteria en el teritorio nacional
queda restringido a lo estrictamente necesario con el fin de prevenir, mitigar
y alender la emergencia sanitaria conforme lo expuso el articule 4 del
mencionado Decreto asi:

“Aticulo 4, Moviidad. Se deberd garanfizar e seivicio de [ransporfe poblico
ferrestre, por cable, fluvial y marftimo de pasajeros, de serviclos postales
distribucion d@ paguelers, en e femforio nacional gue sean estrictamente
necesario para prevenir, mitigar y atender la emergencia sanitaria por causa
del coronavirus covid 19 y las sctividades permitidas en ef arficulo anferor, "

Que en vintud a io contempladc en el articulo anterior, la empresa
SERVICIOS POSTALES DE COLOMBIA SAS., remitid el pasado
veinticuatro (24} de marzo de dos mil veinte (2020), oficio radicado interno
No. 0682, en el cual expuso:

Oe scuerdo con los lneamientas ded gobierno nacional, espociaimante lo
confemplado en el decreto 457 del 21 de marzo de 2020, nos permilimos informar a
su enlidad que hemos decidido reslringlr y raclonalizar &l servicio de mensajeria
gxpresa que actualmente presfamas sagin canfralo de prestacion de senacias #
024 de 2020 en razon 8 fas dificwltades Jogisticas gue se nos presentan para el
cabal cumplimiento de puesira labor, pues hemos encontrado personas qua Se
megan a recibir documentos aduciendo que dstos han sido manipulsdos por
muchas perEonas y 50 come & fesgo de confagio. Ademés, dificulfades para
acresc 8 algunas poblaciones del Quindio que fenen sus fronferas cemradas cas0
ezpecial de Circasls v Filandia.

Esla medida sera vigente durante & Hempo gue dune la emergencis sooia ¥ con 1as
insfrucciones de los goblermos nacional v local, ™

En virtud de lo anterior, la Empresas de Servicios Plblicos del Quindio S.A.
E.5.F (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, y el articulo 4° del Decreto Legislativo 4891 de 2020, se notificaran los
actos administrativos que resuelven las diferentes peficiones por medios
electronicos tales como, mensaje enviado a los.casgs RiaEE. O
: q 1AYa litado cog
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Fundamental de Peticion del usuario, siendo esta una medida tomada por la
emergencia que aciualmente vivimos por el COVID-18, y que es de
conocimiento de todes, la cual durard por el fiempo que se extienda la
emeargencia 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 netificacion personal del Acto Administrativo que resuelve su peticien. toda
vez gue el Decreto 457 de 2020 en su articulo primero establecio:

“Articuio 1. Aislamiento. Ordenar & aislamisnio preventive de fodas las personas
habilantes de la Repiblica de Colombia, a parir de lss cero horas (00:00 am) del
dia 25 de marzo de 2020, hasfs las cero hores (00:00 am) def dia 13 de abrl de
2020, en ¢l marco de la emergencia sanifaria por causa del coronavirus COVID-19.

Fara efectos de lograr el efectivo aislamiento preventive obligatoric se limifa
tolalmente \a #hre circulacidn de personas y vehlcwios en g femilorio nacianal, con
lag excepolones previstas en el articule 3 del presents Decrato.

Asl las cosas y teniendo en cuenta el aislamiento preventivo obligatorio que
ha decretado el Presidente de la Repiblica para todo el territorio
Colombiano, se pretende por este medio electrénico descrito preservar v
garantizar el Derecho Fundamental descrito en la Ley 1755 de 2015 y en el
Decreto Legislativo 491 de 2020, articulo 4°.

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

RESUELVE

ARTICULO PRIMERQ: ACCEDER A LA PRETENSION SUSCRITA POR
EL SENOR CESAR AUGUSTO FAUSTINO, identificado con cédula de
cludadania nimero 18.488.670, toda vez que, de acuerdo con el analisis
juicioso al proceso de lectura y de facturacion de la cuenta de servicio No.
4458562, correspondiente al predic ubicado, en la Carrera 5 # 16-03, de
Quimbaya Q., y teniendo en cuenta que se presentaron varios errores de
nuestra parte que es necesario reivindicar en favor del usuario, como a
confinuacidn se describe relata,

Cabe anotar que, podemos visibilizar en el Programa jaleph, pantallazos que
anteriormente registramos podemos observar gue las lecturas son correctas,
tambien en el recuadro anterior se puede evidenciar que se realizd la labor
correspondiente para identificar alguna fuga, y efectivamente se encontré
una fuga en un bafio por el contratista que efectio la visita. Sin embargo,
estando el medidor con la misma lectura de 5.150 m3, durante los periodos
de abril, mayo v lo que va de junio, por lo menos hasta cuando fue realizada
la visita técnica el 16 de junio de 2020, es, indicativo gue la fuga es minima,
toda vez que ni siquiera el paso de los dias hizo mover la unidad de medida,
o también pudo haber ocurrido que, ante la existencia de la misma, v el
aislamiento preventivo obligatorio por causa de la pandemia, una vez se
cerro el establecimiento de comercio, fueron cerradas todas las llaves de
pasqo, lo que no permitié que dicha fuga causara incidencia en el consumo.
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Ahora bien, como lo advertimos anteladamente, la lectura que debemos
tener para efeatns de darle una respuesta de fonde al usuario, es la que se
realizé por parte del sefior Amnoby Castafo, Contratista de la Empresa el da
que se realizd la visita técnica, y cuya lectura fue de 4571 m3, y no la
medida que esta reflejada en el sistema de 5.150 m3.

Por ofra parte, al esiar equivocadas las lecturas de los pericdos de abil,
mayo y junio de 5.150 m3, y a sabiendas que la lectura confiable es la
realizada en la fecha de la visita, de 4.971 m3, sera ese el valor sobre el cual
hacer los corespondientes ajustes y consecuentes devoluciones.

La Empresa tiene que considerar que frente al consumo del periode de abril
de 2020, la lectura que erroneamente se registrd fue de 5.150 m3, v debia
ser la de 4.871m3, leciura confiable, lo que nos indica claramente que el
consumo para ese periodo debid ser de 44m3, y no de 110m3, consumo
erroneo que debe rechazarse, diferencia de 66m3, que deben ser devueltos
al usuario, los cuales se aplicardn en la proxima facturacién.

Instamos por este medio al sefior CESAR AUGUSTO FAUSTINO, para que
proceda a reparar la fuga evidenciada en la diligencia de visita t&cnica,
aprovechando gue aln no se auforiza por parte del Gobierno Macional y
locales, la apertura de los restaurantes posterior al aislamiento preventivo
ohligatorio.

Para concluir, en la proxima facturacion incluirdn la correspondiente
nota credito por los costos de los 66m3 y lo pertinente al servicio de
alcantarillada, los cuales deberan ser devueltos al usuario.

lgualmente, podemos observar que desde el mes de Abril, Mayo v Junio &l
medidor se encuentra con una lectura de 5.150 lectura equivocada, ya que la
lectura real es la efectuada por el sefor Amoby Castafio el dia 18 de junio
de 2020, cuya medida quedo registrada en el Acta de Visita Técnica que se
encuentra adjunta a esta Resolucion

ARTICULO SEGUNDO: Naotificar esta decision al correo electronico
aportado por el sefior CESAR AUGUSTO
FAUSTINO, cafo100_3@hotmail.com.

ARTICULO TERCERO: En wvirtud a lo expuesto en la consideracion 4.
Emergencia Sanitaria generada por la Pandemia del Coronavirus COVID-148,
la anterior notificacion se hara en la pagina web de Empresas Piblicas del
Quindio S.A. ES.P.

PARAGRAFO: El Acto Administrativo que se notifica se entenderd notificado
al finalizar &l dia en el cual s& envie el cormeo electrénico o pagina de web de
la empresa.

ARTICULO CUARTO: Remitase copia de la presente resolucian a la Oficina

de Facturacién a efectos de que para la proxima etapa de facturacion se

incluya coma nota credito en favor del usuario por Ia cantidad da EErnE- que
: s:le-.rﬂlucujn de consumo_g
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ARTICULO QUINTO: De no ser posible la notificacion conforme el articulo
segundo de esle proveido, procédase a notificar ésta decision de
conformidad con los articulos 67, 68 y 69 del CPACA, e informase al
peticionario que contra la presente resolucion procede el recurso de
reposicion ante la Subgerencia de Comercializacién de Servicios y Atencidn
al Cliente de Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S.P., v en subsidio
de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios,
de los cuales podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes
a la facha de su notificacién, de conformidad con lo previsto en los articulos
154y 158 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 20 de |a Ley 639 de 2001,

Dada en Armenia, Quindio, a los diecisiete (17) dias de! mes de Junio de
dos mil veinte (2020).

NOTIFIQUESE ¥ CUMPLASE

-

HARRISON SANTAMARIA HUERTAS
Subgerente de Comercializacitn y Atencion al Cliente
Empresas Piblicas del Quindio 5.A. (E.3.P)

PQR No. 0282 DE 2020
Elabort: Gustava Zarmara P LU, (ficing p_%
Fewiad. Julio Emeste Osping Gomez, Jefe Olicna dé POR'S

AMNEXD 1, ACTA DE VISITA TECNICA REALIZADA EL DIA 16 DE JUNIO DE 2020,
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