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Constancia de Notificación Personal: No. C- 0194 -2020 

Nombres y Apellidos de los 

Notificados: 

YOLANDA LÓPEZ BOTERO y/o DR. 

CARLOS ARIEL HOYOS SÁNCHEZ 

PERSONERO  DE QUIMBAYA   

Cédula de ciudadanía de la usuaria 

Notificada: 

25.019.854 de Quimbaya Q 

Dirección electrónica de notificación: personeria@quimbaya-quindio.gov.co  

Número y fecha de radicado interno: No. 1228 del 08 de Julio de 2020 

PQR: No. 0332 

Cuenta de servicio: 427420 

Acto administrativo que se notifica: RESOLUCIÓN 0294 DEL 23 DE JULIO 

DE 2020 

Dados los últimos acontecimientos que viven el mundo entero como es la 

“pandemia a causa del Coronavirus COVID -19”, al que no escapa nuestro país, el 

Ministerio de Salud y Protección Social, se vio en la obligación de declarar la 

Emergencia Sanitaria en toda Colombia, a través de la Resolución 385 del 12 de 

marzo del 2020. Habida cuenta que las condiciones epidemiológicas frente al 

COVID -19, ha llevado a que las autoridades en más de un centenar de países 

implementen acciones para mitigar la propagación del virus, de la misma manera, el 

Gobierno Nacional, mediante el decreto 417 del 17 de marzo de 2020, declaró el 

Estado de Emergencia Social, Económica y Ecológica en todo el territorio 

Colombiano por el término de treinta (30) días, estableciendo acciones 

intersectoriales como fase de contención para el impacto de esta epidemia. 

Posteriormente el Estado, al advertir la propagación acelerada del virus aún con las 

medidas de contención, implementó en todo el territorio nacional, el aislamiento 

preventivo obligatorio a partir de las 23:59 horas del día 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 y por último hasta el 31 de agosto de 2020. 

 

Con el propósito de respetar el debido proceso, el Alto Gobierno dictó el Decreto 

491 del 28 de marzo de 2020 y específicamente en su artículo 4, ordenó a las 

autoridades del país la habilitación de un buzón de correo electrónico 

exclusivamente para la realización de las notificaciones o comunicaciones de los 

actos administrativos, mientras permanezca vigente la emergencia sanitaria.  Para 

el efecto EMPRESAS PÚBLICAS DEL QUINDÍO EPQ S.A. E.S.P., implementó 

como canal de comunicación con los usuarios, el siguiente correo electrónico:  

contactenos@epq.gov.co y la página web www.epq.gov.co a través del link Servicio 

al Ciudadano/Peticiones, Quejas y Reclamos. 

mailto:personeria@quimbaya-quindio.gov.co
mailto:contactenos@epq.gov.co
http://www.epq.gov.co/
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El Ejecutivo ordenó igualmente, que dentro del mismo término: “… en todo trámite, 

proceso o procedimiento que se inicie será obligatorio indicar la dirección 

electrónica para recibir notificaciones, y con la sola radicación se entenderá que se 

ha dado la autorización.” 

 

De conformidad con lo anterior, a través del correo electrónico mediante el cual se 

radicó la solicitud, la Subgerencia de Comercialización de Servicios y Atención al 

Usuario de EMPRESAS PÚBLICAS DEL QUINDÍO EPQ S.A. E.S.P., procede a 

notificarle personalmente, el acto administrativo contenido en la Resolución número 

0294 del 23 de Julio  de 2020,  del cual se le hace entrega de copia íntegra en 

quince (15)  folios.  

 

De igual forma, se procede a publicar el acto administrativo en la página web de la 

entidad. 

 

Se le informe al (a) notificado (a) que contra la presente resolución procede el 

recurso de reposición ante el mismo funcionario que decidió la reclamación, y en 

subsidio de Apelación ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, 

el cual debe presentarse por medio del correo electrónico 

contactenos@esaquin.gov.co o en forma personal ante la Subgerencia de 

Comercialización de Servicios y Atención al Cliente de Empresas Públicas del 

Quindío EPQ S.A. E.S.P., de los cuales podrá hacer uso dentro de los cinco (5) 

días hábiles siguientes a la fecha de su notificación, de conformidad con lo previsto 

en los  artículos 154 y 159  de la Ley 142 de 1994 y el artículo 20 de la Ley 689 de 

2001.   

 

La presente notificación queda surtida a partir de la fecha y hora en que el 

administrado acceda al acto administrativo, fecha y hora que certificará la Empresa. 

 

Firma: 

 

 

Notificador: JULIO ERNESTO OSPINA GÓMEZ 

Cargo: Subgerente de Comercialización (E) 

 

 

 

mailto:contactenos@esaquin.gov.co
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10700-95.02 

RESOLUCIÓN -0294-2020 

Julio 23 de 2020 
 

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO” 

Cuenta de servicio No. 427420 
 

El Subgerente de Comercialización de Servicios de Empresas Públicas del 

Quindío 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 Públicas 

del Quindío EPQ S.A. E.S.P., en especial las conferidas por la Ley 142 de 1994 

y, 
 

1. Antecedentes 

 

El doctor CARLOS ARIEL HOYOS SÁNCHEZ,  en calidad de Personero 

Municipal del Municipio de Quimbaya, actuando como vocero de la señora 

YOLANDA LÓPEZ BOTERO,  radicó derecho de petición ante las oficinas de 

Empresas Públicas del Quindío el día 08 de Julio de 2020, con radicado interno 

No. 1228, PQR 0335, en el que manifiesta  inconformidad por incremento en la 

facturación y solicita se indiquen las razones del mismo, solicita visita técnica a 

la vivienda ubicada en la calle 13 No.  6-31, de Quimbaya Quindío. En la 

comunicación referida, el personero solicita lo siguiente:   
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2. Consideraciones 

 

 

2.1. Derechos del Suscriptor y/o Usuario 

 

 

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestación de los Servicios 

Públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en su capítulo II, cláusula 

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 Capítulo VI del presente CSP.” numeral 9, 

dispone como uno de los derechos del suscriptor y/o usuario el de: “…obtener 

información completa, precisa y oportuna sobre asuntos relacionados con la 

prestación del servicio”, del mismo modo, el numeral 19, consagra el derecho a: 

“…presentar peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios 

públicos”. 

 

 

2.1. Identificación de la cuenta de servicio 

 

Que verificada la base de datos y sistemas de las Empresas Públicas del 

Quindío EPQ S.A. E.S.P., se constató que el predio se encuentra ubicado en la 

calle 13 número 6-31, de Quimbaya, Quindío, corresponde a la cuenta de 

servicio No. 427420, cuyo suscriptor es la señora YOLANDA LÓPEZ BOTERO. 

 

2.3.   Información histórica ofrecida por la Plataforma de Facturación 

Ialeph. 
 

 

La entidad operadora del servicio, Empresas Públicas del Quindío EPQ S.A. 

E.S.P., presenta en tiempo real la información de facturación y lecturas 

correspondientes al predio ubicado en calle 13 número 6-31, de Quimbaya, 

Quindío, denominado Ialeph, cuyos pantallazos de lectura y consumo se 

visualiza seguidamente:  

 

Imagen de facturación 

 
 

Imagen de lecturas 
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En la gráfica se pueden observar las siguientes situaciones: 

 

Corresponde a la cuenta de servicio No. 427420, cuyo suscriptor es la señora 

YOLANDA LÓPEZ BOTERO. 

 

a) Periodos facturados: 

PERIODO LECTURA ACTUAL CONSUMO EN M3 

202001 3682 17 m³ 

202002 3698 16 m³ 

202003 3715 17 m³ 

202004 3729 14 m³ 

202005 3750 21 m³ 

202006 3778 28 m³ 

202007 3793 15 m³ 

 

3. Análisis y Respuesta 
 
3.1. Análisis del consumo por parte de la Subgerencia de 

Comercialización 
 

a) Antes de proceder a decidir sobre su solicitud de la referencia, con todo 
respeto este Despacho le hace algunas precisiones de orden jurídico,  que 
puedan dar claridad acerca de la pertinencia de la solicitud interpuesta por 
usted, en representación o como vocero de la usuaria YOLANDA LÓPEZ 
BOTERO, en documento presentado a Empresas Púbicas del Quindío el día 08 
de julio de 2020: 

 
La Ley 142 de 1994 también llamada Ley de los Servicios Públicos Domiciliarios 
establece en el inciso primero del  artículo 152: 

 
“ARTICULO 152. Derecho de petición y de recurso. Es de la esencia del contrato de 
servicios públicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la empresa 
peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios públicos.”   
 
“ARTICULO 154. De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario para 
obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestación del 
servicio o la ejecución del contrato. Contra los actos de negativa del contrato, 
suspensión, terminación, corte y facturación que realice la empresa proceden el 
recurso de reposición, y el de apelación en los casos en que expresamente lo 
consagre la ley. 
 
No son procedentes los recursos contra los actos de suspensión, terminación y 
corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturación que no fue objeto de 
recurso oportuno.” 
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Las Personerías Municipales tienen a su cargo como funciones 
Constitucionales: 
 
 “La Guarda y Promoción de los Derechos Humanos, la Protección del 
Interés Público y la Vigilancia de la Conducta oficial de quienes desempeñan 
funciones públicas.” 
 
Como Defensora del Pueblo o Veedora Ciudadana, entre otras: 
 
• Velar por el cumplimiento de la Constitución, leyes, ordenanzas, 
acuerdos y órdenes superiores en el municipio. 
• Propender por la defensa de los intereses de la sociedad 
• Velar por el ejercicio eficaz del derecho de petición. 
• Ejercer la Defensa de intereses colectivos interponiendo acciones 
populares y de cumplimiento. 
• Recibir quejas y reclamos que toda persona haga llegar a la Entidad 
• Vigilar la conducta oficial de los empleados y trabajadores municipales 
 
En concepto SSPD-OJ-2007-309 de la Superintendencia de Servicios 
Públicos Domiciliarios, respondiendo esta autoridad de vigilancia, a la 
consulta del Personero Municipal de Neiva Huila, respecto a:  
 
“… si los personeros tienen facultades para presentar reclamaciones e 
interponer recursos en nombre y representación de los usuarios de la ESP 
como defensores de la sociedad, teniendo como base sus funciones 
constitucionales y legales.” 
 
En este sentido, la SSPD se fundamentó en el artículo 157 de la Ley 142 de 
1994 que prescribe: 
 

“ARTICULO 157. De la asesoría al suscriptor o usuario en el recurso. Las 
personerías municipales deberán asesorar a los suscriptores o usuarios que 
deseen presentar recursos, cuando lo soliciten personalmente.” 
 

Ha reiterado la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios el mismo 
concepto jurídico, como lo hizo a través de la SSPD-OJ2004-422, al expresar: 

 
“En este sentido, el actuar del personero se debe restringir a dar consejo, 
permitiendo que el usuario o peticionario presente su solicitud de forma 
individual o a través de un tercero apoderado o un mandante en los términos 
del Código Civil, quien lo represente ante la prestadora.  En todo caso, el 
personero puede presentar directamente peticiones o solicitudes de carácter 
general que contengan la problemática de la comunidad en relación con el 
servicio público de que se trate, como representante de ésta, más no en 
asuntos de carácter individual” 

 
Se ha entendido por acto administrativo “La declaración de voluntad, de juicio, de 

conocimiento o de deseo realizada por la administración en ejercicio de una potestad 
administrativa distinta de la potestad reglamentaria“ 

 
En sentencia de la Corte Constitucional número C 620-04 refiriéndose a las 
notificaciones de los actos administrativos de carácter general, este máximo 
organismo hace una diferenciación sobre los tipos de actos administrativos en 
la siguiente forma:   
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“Ahora bien, la jurisprudencia y la doctrina han diferenciado los llamados Actos 
Administrativos de carácter general y los Actos Administrativos de carácter 
particular. 
  
A través de los primeros, se conocen  aquellos actos administrativos en los que 
los supuestos normativos aparecen enunciados de manera objetiva y abstracta, 
y no singular y concreta, y por lo tanto versados a una pluralidad indeterminada 
de personas; es decir, a todas aquellas que se encuentren comprendidas en 
tales parámetros. 
  
Por el contrario, los segundos, son aquellos actos administrativos de contenido 
particular y concreto, que producen situaciones y crean efectos individualmente 
considerados. 
  
No obstante lo anterior, la indeterminación no se relaciona únicamente en 
punto del número de receptores de la decisión administrativa, sino que 
igualmente estos aparezcan individualizados. 
  
En otras palabras, “puede existir un acto general referido, en la práctica, sólo a 
algunas pocas personas o a ninguna y viceversa, un acto individual referido a 

muchas personas concretamente identificadas”.  (las subrayas son 
nuestras) 
 

Como podrá observar señor Personero, ese costo unitario de prestación, 
contentivo de los factores a tener en cuenta para realizar la correspondiente 
facturación,  son los mismos en cada una de las facturas por usted relacionadas 
obviamente, teniendo en cuenta, el estrato socioeconómico que identifica  a la 
usuaria y el consumo de agua utilizado por ella y su familia,  en los  periodos 
correspondientes. 

 
Y como si fuera poco, la Comisión de Regulación de Agua Potable y 
Saneamiento Básico (CRA) a través de la Resolución 911 del 17 de marzo de 
2020 en su artículo segundo, ordenó la suspensión de incrementos tarifarios. La 
disposición se transcribe integralmente: 

 
“ARTÍCULO 2. SUSPENSIÓN TEMPORAL DE LOS INCREMENTOS 
TARIFARIOS DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS DOMICILIARIOS DE 
ACUEDUCTO Y ALCANTARILLADO. De manera temporal y por el término 
previsto en la presente Resolución, se suspende la aplicación de las variaciones 
tarifarias derivadas de los siguientes criterios: 

 
 a) Actualización de los costos económicos de referencia por variación en el 
Índice de Precios al Consumidor IPC, según lo dispuesto en el artículo 58 de 
la Resolución CRA 688 de 2014 y el artículo 11 de la Resolución CRA 825 
de 2017, en concordancia con el artículo 125 de la Ley 142 de 1994.  
 
b) Las autorizadas por los Capítulos I y II del Título III de la Resolución CRA 
864 de 2018.  
 
c) Las que surgen de la aplicación del Parágrafo de los artículos 28 y 42 de 
la Resolución CRA 688 de 2014.  
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d) Las provenientes de los artículos 13; parágrafos 4 y 5 del artículo 19; 
parágrafos 3 y 4 del artículo 28 y el parágrafo 2 de los artículos 30 y 31 de la 
Resolución CRA 825 de 2017.  
 
e) La aplicación de la progresividad establecida en la Resolución CRA 881 
de 2019, en el evento que el respectivo plan de progresividad contemple 
ajustes durante la vigencia de la presente resolución.  
 
f) Ajustes tarifarios por la aplicación de la Resolución CRA 907 de 2019. 
 
Parágrafo 1. Después de finalizado el periodo de emergencia sanitaria, la 
persona prestadora podrá aplicar las variaciones acumuladas durante los 
siguientes seis (6) meses, para lo cual deberá informar a la 
Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios y a los suscriptores el 
plan de aplicación gradual de dichos incrementos.  
 

Parágrafo 2. Las personas prestadoras que hubieren suspendido los ajustes 
tarifarios definidos en el plan de progresividad de que trata la Resolución CRA 
881 de 2019 deberán reanudar su aplicación en el periodo de facturación 
siguiente a la finalización del término de aplicación de la medida previsto en el 
artículo 12 de la presente resolución. 

 
Por esta situación se podrá superar el término establecido en el artículo 37A de 
la Resolución CRA 825 de 2017….” 

 
El artículo 12 de la citada Resolución 911 del 17 de El artículo 12 de la citada 
Resolución 911 del 17 de marzo de 2020, dispone que las disposiciones 
contenidas en la presente resolución se aplicarán por el término de la 
emergencia sanitaria por causa del Coronavirus COVID -19. 

 
En el mismo sentido el artículo 4º. del Decreto Legislativo 441 del 17 de marzo 
de  2020, dictado por el Gobierno Nacional con ocasión de la Emergencia 
Sanitaria por causa del COVID - 19, procedió a suspender  el incremento 
tarifario en todo el territorio nacional. 

 
La norma citada es del siguiente tenor: 

 
“ARTÍCULO 4. Suspensión temporal de los incrementos tarifarios de los 
servicios públicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado. Durante el 
término de declaratoria del Estado de Emergencia Económica, Social y 
Ecológica por causa de la Pandemia COVID-19, las personas prestadoras del 
servicio público domiciliario de acueducto no podrán actualizar las tarifas que 
cobran a sus usuarios en aplicación a las variaciones en los índices de precios 
establecidos en el artículo 125 de la Ley 142 de 1994.”. 
  

Como puede darse cuenta respetado Personero, los argumentos son muchos y 
muy fuertes en el sentido de no realizar aumentos tarifarios en el departamento 
donde prestamos el servicio  y particularmente en el municipio de Quimbaya  
Q., como lo hemos expresado. 

 
Empresas Públicas del Quindío no ha  aumentado las tarifas en el año que 
transcurre,  debido en primer lugar, a que la actualización de tarifas conforme al 
artículo 125 de la Ley 142 de 1994, no se ha aplicado a los factores aludidos, 
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por cuanto no se ha alcanzado la variación de por lo menos el 3% en alguno de 
los índices de precios que considera la fórmula, para que pudiera existir 
aumento de tarifa, variación que no se ha alcanzado ni se alcanzará durante el 
presente año dadas las condiciones que vive el País con ocasión de la 
pandemia; y en segundo lugar, fue prohibido por disposición del Gobierno 
Nacional con ocasión de las declaratorias de emergencia sanitaria y  
Económica, Social y Ecológica que establecieron un congelamiento tarifario en 
los servicios públicos. 

 
Sin embargo,  le respondemos al señor Personero y por su intermedio  a la 
usuaria sobre las  razones fundadas para el incremento de los servicios en la 
vivienda de la usuaria, corresponden indefectiblemente a mayores consumos en 
los periodos que son objeto de la queja, no atribuibles a responsabilidad de la 
Empresa prestadora EPQ. 
 

 El consumo histórico en el predio aludido por el peticionario lo podemos 

visibilizar en el Programa Ialeph, pantallazos que anteriormente registramos y 

en el cual podemos observar en el siguiente cuadro: 

 

PERIODO LECTURA ACTUAL CONSUMO EN M3 

202001 3682 17 m³ 

202002 3698 16 m³ 

202003 3715 17 m³ 

202004 3729  14 m³ 

202005 3750 21 m³ 

202006 3778 28 m³ 

202007 3793 15 m³ 

Podemos observar que las lecturas son correctas, igualmente en la visita 
realizada el 15 de Julio del 2020 (anexo 1), por el señor Arnoby Castaño, 
contratista adscrito a esta dependencia, constató que: “En la fecha fue 
revisado el predio antes mencionado a nombre de la señora Yolanda López, e 
inicié con el funcionamiento del medidor, esta unidad se encuentra 
funcionando dentro de los límites normales, sin la verificación de calibración. 
Subí a un segundo piso y revisé los accesorios de los tres sanitarios, como es 
el tapón agua stop, tubo de desagüe flui master de entrada del agua al tanque 
y no presentan fugas de agua. De igual forma aparecen las duchas, 
lavamanos, lavadero y la lavadora. Residen en la vivienda 2 personas 
adultas; estuve acompañado en la visita de la señora Yolanda López”;  lectura 
de 3797 M3 el día de la visita, Esta facturación, incluye los servicios de 
acueducto y alcantarillado. 

 
Podemos observar que en los históricos de consumos en la vivienda de la 
usuaria, se presentan incrementos en los consumos de los periodos mensuales 
de mayo y  junio de 2020, sin embargo, las causas pueden ser por el 
asilamiento preventivo obligatorio en los hogares, que desde finales de marzo 
fue decretado por el Gobierno Nacional como medida para prevenir el contagio 
del Covid-19, lo cual obligó a toda la ciudadanía a refugiarse en las casas, por 
lo cual la presión con los servicios y particularmente al de agua ha sido prolijo, 
toda vez que el lavado de manos debe hacerse constante, la utilización de los 
servicios sanitarios y grifería hidráulica se ha hecho mayor, además, la 
preparación de alimentos en la vivienda. 
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Conforme a la visita técnica practicada en la vivienda de la usuaria, no presenta 
ninguna fuga que pudiera incidir en el consumo, y que la unidad de medida está 
funcionando dentro de las condiciones normales, lo que significa son lugar a 
dubitaciones que el consumo en la vivienda es consumo real, no promedios, 
producto de la utilización del líquido vital por parte de los habitantes de la 
residencia, y además cuentan con una infraestructura de servicios importantes 
para el consumo, (3) sanitarios, duchas, lavamanos, lavadora, dos (2) pisos en 
la construcción. 
 
Es importante resaltar el hecho de que la lectura del mes de julio de 2020, fue 
de 3793m3,  y en la fecha de la visita  técnica, el funcionario expresó que la 
lectura del medidor para el 15 de julio era de 3797m3, lo que corrobora  que el 
medidor está funcionando dentro de los límites normales.  
 
En nuestro sistema denominado Ialeph, podemos observar que los periodos 
facturados son correctos. Y los consumos registrados obedecen a consumos 
reales, no obstante, cabe resaltar que el medidor sobrepasa  con creces los tres 
mil m3, razón por la cual la entidad le sugiere a la usuaria debería  planear en el 
próximo futuro la posibilidad de cambio de la unidad de medida, ya que la 
experiencia nos indica que el aparato está llegando a su vida útil, lo que podría 
empezar a presentar fallas y ello podría generar variaciones en las lecturas que 
podrían desfavorecer a las partes dentro del contrato de condiciones uniformes. 
No obstante, en el informe de la visita, se indica que el medidor tiene un 
comportamiento normal,  el artículo 145 de la Ley 142 de 1994, faculta a la 
entidad para adoptar precauciones para que los medidores no se alteren en su 
funcionamiento.  
 
Si bien existen dos (2) consumos mayores a los del resto de los meses que van 
corrido de este año, no corresponden a desviaciones significativas, que sean 
susceptibles de revisión, toda vez, que tienen que ser  superiores al 65% de los 
consumos promedios de los referidos periodos, lo cual evidentemente no se 
presenta en los consumos de mayo y junio de 2020. Sin embargo de acuerdo 
con la normatividad mencionada, artículo 149 de la Ley 142 de 1994, vamos a 
establecer si se dan las condiciones para “Desviaciones Significativas”, así: 
 

Normatividad: 
 
El artículo 149 de la Ley 142 de 1994, nos trae a colación la revisión previa, 
entendiéndose esta como la obligación que tienen las empresas prestadoras del 
servicio de investigar las desviaciones significativas frente a consumos 
anteriores, el mencionado artículo expone: 
 

“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. “  
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La Resolución CRA 151 de 2001, definió lo que debe entenderse por 
desviaciones significativas y los porcentajes que deben tenerse en cuenta para 
identificarla, así: 
 
“Artículo 1.3.20.6 Desviaciones significativas. Para efectos de lo previsto en el 
articulo149 de la Ley 142 de 1994, se entenderá por desviaciones significativas, 
en el periodo de facturación correspondiente, los aumentos o reducciones en 
los consumos, que comparados con los promedios de los últimos tres períodos, 
si la facturación es bimestral, o de los últimos seis períodos, si la facturación es 
mensual, sean mayores a los porcentajes que se señalan a continuación: 
 
a) Treinta y cinco por ciento (35%) para usuarios con un promedio de 
consumo mayor o igual a cuarenta metros cúbicos (40m3); 
b) Sesenta y cinco por ciento (65%) para usuarios con un promedio de 
consumo menor a cuarenta metros cúbicos (40m3); 
(…). 
 
Si el consumo llegara a encontrarse por fuera de estos límites, se entenderá 
que existe una desviación significativa. 
(…). 
 
Hechas estas precisiones en relación con la obligatoriedad de la investigación 
de la desviación significativa, conviene ahondar en la fuga como posible causa 
de las desviaciones significativas a la luz de la regulación. 
 
El anterior cuadro nos demuestra que efectivamente NO hay desviación 
significativa, para el periodo 202005 y 202006, pues la diferencia entre el 
promedio de los últimos seis (6) periodos y los consumo objetos de 
reclamación, NO representan más del 65%, que es el requisito sine qua non 
para que se dé la desviación significativa en usuarios con consumos iguales o 
inferiores a 40m³. 
 
 

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 21 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 público”, los 

servicios postales y distribución de paquetería en el territorio nacional quedó 

restringido a lo estrictamente necesario con el fin de prevenir, mitigar y atender 

la emergencia sanitaria conforme lo expuso el artículo 4 del mencionado 

Decreto así: 

 
“Artículo 4. Movilidad. Se deberá garantizar el servicio de transporte público terrestre, 

por cable, fluvial y marítimo de pasajeros, de servicios postales y distribución de 

paquetería, 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 artículo anterior...”  
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Que en virtud a lo contemplado en el artículo anterior, la empresa SERVICIOS 

POSTALES DE COLOMBIA S.A.S., remitió 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 21 de marzo de 2020, nos permitimos informar a su 

entidad que hemos decidido restringir y racionalizar el servicio de mensajería expresa 

que actualmente prestamos según contrato de prestación de servicios # 024 de 2020 en 

razón a las dificultades logísticas 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. Además, dificultades para acceso a algunas poblaciones del Quindío que 

tienen sus fronteras cerradas caso especial de Circasia y Filandia.   

… 

Esta medida será 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  Públicas del Quindío S.A. E.S.P (EPQ), 

en procura de garantizar el Derecho Fundamental de Petición de los usuarios 

de la empresa, y acudiendo a lo preceptuado por la Ley 1437 de 2011, y el 

artículo 4º del decreto legislativo 491 de 2020, se notificarán los actos 

administrativos que resuelven las diferentes peticiones por medios electrónicos 

tales como, mensaje enviado a los correos electrónicos de los usuarios que así 

lo hayan facilitado con copia adjunta del Acto Administrativo que se notifica, y 

posterior publicación en la página web de la empresa del Acto Administrativo, 

esto con la finalidad de dar publicidad a la actuación, proteger el debido 

proceso, derecho de defensa y sobre todo el Derecho Fundamental de Petición 

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 durará por 

el tiempo que se extienda la emergencia sanitaria. 

 

Lo anterior también con el ánimo de proteger al usuario y evitar que tenga que 

acudir a las diferentes dependencias de la Empresa con el fin de recibir la 

notificación personal del Acto Administrativo que resuelve su petición, toda vez 

que el Decreto 457 de 2020 en su artículo primero estableció: 

 
“Artículo 1. Aislamiento. Ordenar el aislamiento preventivo de todas las personas 

habitantes de la República de Colombia, a partir de las cero horas (00:00 am) del día 25 

de marzo de 2020, hasta las cero horas (00:00 am) del día 13 de abril de 2020, en el 

marco de la emergencia sanitaria por causa del coronavirus COVID-19. Para efectos de 

lograr el efectivo aislamiento preventivo obligatorio se limita totalmente la libre 

circulación de personas y vehículos en el territorio nacional, con las excepciones 

previstas en el artículo 3 del presente Decreto.” 

 

Así las cosas y teniendo en cuenta el aislamiento preventivo obligatorio que ha 

decretado el Presidente de la República para todo el territorio colombiano, se 

pretende por este medio electrónico descrito preservar y garantizar el Derecho 
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Fundamental descrito en la Ley 1755 de 2015 y el artículo 4º del decreto 

legislativo 491 de 2020. 

 

Hechas las precedentes precisiones, la Subgerencia de Comercialización de  

Servicios y Atención al Cliente de Empresas Públicas del Quindío S.A. ESP.  

 

RESUELVE 

 

ARTÍCULO PRIMERO: ACCEDER A LA PETICIÓN SUSCRITA EL SEÑOR 

PERSONERO DE QUIMBAYA CARLOS ARIEL HOYOS SÁNCHEZ COMO 

VOCERO DE LA SEÑORA YOLANDA LÓPEZ BOTERO, usuaria identificada 

con la cédula de ciudadanía número 25.019.854 de Quimbaya Q., quien 

presentó la queja a través  del ministerio público de esa municipalidad en 

cabeza de la  Personería Municipal de Quimbaya Q., a cargo del doctor 

CARLOS ARIEL HOYOS SÁNCHEZ, autoridad que presentó la inconformidad 

a la entidad,  toda vez que, de acuerdo con el análisis juicioso al proceso de 

lectura y de facturación de la cuenta de servicio No. 427420, correspondiente al 

predio ubicado, en la calle 13 número 6-31, de Quimbaya, Quindío, en el 

sentido de explicarle las razones del incremento en los periodos de mayo 

y junio de 2020, conforme a las argumentaciones planteadas en el punto 3. 

Análisis y Respuesta de ese escrito. Ahora bien,  tenemos que expresar que 

no existe fundamento alguno que autorice a la Empresa a modificar las facturas 

que se han expedido, toda vez que se trata de consumo real, medidor 

funcionando dentro de los límites normales, la  no existencia de fugas,  ni la 

presencia de desviaciones significativas que pudieran incidir en el incremento 

de los consumos de los periodos reclamados en la queja. 

  

ARTÍCULO SEGUNDO: Notifíquese por correo electrónico al doctor CARLOS 

ARIEL HOYOS SÁNCHEZ, Personero Municipal de Quimbaya Q., y a la 

Señora YOLANDA LÓPEZ BOTERO, usuaria quejosa a través del primero de 

los nombrados de las condiciones civiles anotadas.  En virtud a lo expuesto en 

la consideración 4.Emergencia Sanitaria generada por la Pandemia del 

Coronavirus COVID-19, y del artículo 4º del decreto legislativo 491 de 2020,  la 

anterior notificación se enviará al correo electrónico de la Personería Municipal 

del Municipio de Quimbaya personeria@quimbaya-quindio.gov.co e 

igualmente se hará mediante publicación en la página web de Empresas 

Públicas del Quindío S.A. E.S.P. 

 

PARÁGRAFO: El Acto Administrativo que se notifica se entenderá notificado al 

finalizar el día en el cual se envíe el correo electrónico o página de web de la 

empresa.   

 

ARTÍCULO TERCERO:  De no ser posible notificar la Resolución a la dirección 

electrónica de la Personería Municipal de Quimbaya Q., conforme a los 

proveídos del artículo 2º de esta providencia, notifíquese esta decisión de 

mailto:personeria@quimbaya-quindio.gov.co
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conformidad con los artículos 67, 68 y 69 del C.P.A.C.A., personalmente a la 

dirección del Personero de Quimbaya y de la usuaria YOLANDA LÓPEZ 

BOTERO, Notificar esta decisión a la dirección ubicada en el CARRERA 6 

CALLE 12 ESQUINA INSTALACIONES DE LA PERSONERIA MUNICIPAL Y 

EN LA CALLE 13 NÚMERO 6-31 DE QUIMBAYA QUINDIO. E informase  a los  

peticionarios que contra la presente resolución procede el recurso de reposición 

ante la Subgerencia de Comercialización de Servicios y Atención al Cliente de 

Empresas Públicas del Quindío EPQ S.A. E.S.P., y en subsidio de Apelación 

ante la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, de los cuales 

podrá hacer uso dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la fecha de su 

notificación, de conformidad con lo previsto en los  artículos 154 y 159 de la Ley 

142 de 1994 y el artículo 20 de la Ley 689 de 2001. 

 

Dada en Armenia, Quindío, a los veintitrés (23) días del mes de Julio de dos mil 

veinte (2020). 

 
 

 

 

NOTIFÍQUESE, PUBLÍQUESE  Y CÚMPLASE 

                                  
JULIO ERNESTO OSPINA GÓMEZ 

Subgerente de Comercialización y Atención al Cliente  

Empresas Públicas del Quindío S.A. (E.S.P). (E) 

 

 

                                                      PQR No. 0332  DE 2020 
 

 

Elaboró: Eliana Quiceno. Contratista  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXO 1. VISITA TÉCNICA REALIZADA AL PREDIO 
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