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Notificacion por | No. C-022-2020
Publicacién:
Fecha: 01/04/2020

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, EI Gobierno Nacional
mediante el decreto 417 del 17 de marzo de 2020, declaré el estado de emergencia
social, econdmica y ecoldgica en todo el territorio nacional por el término de treinta
(30) dias, con el fin de conjurar la grave calamidad publica que afecta al pais con
ocasién de la pandemia del COVID-19. Igualmente el Gobierno Nacional en
desarrollo del estado de emergencia 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.
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: LUZ MARINA MONTOYA JIMENEZ CC 24.602.321

Dependencia: Subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion al
Usuario

Tipo de Acto Resolucion
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y en subsidio el 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 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:

Notificador: Hprrisop Sqnta haria

Cargo: Subgerente de Comercializacion
Proyecté:
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10702-2020

ResoLucioN 0140-2020
Marzo 30 de 2020

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO”
Cuenta de servicio No. 257059

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., y en especial las facultades
conferidas por la Ley 142 de 1994, procede a dar respuesta a la reclamacion
PQR No. 0185 del ONCE (11) de marzo de dos mil veinte (2020).

1. Antecedentes

La Sefiora LUZ MARINA MONTOYA JIMENEZ, con cedula de ciudadania
numero 24.602.321, radicé derecho de peticion ante Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. E.S.P., en el municipio de Circasia, Quindio, el dia once
(11) de marzo de 2020, remitido a las Oficinas de Empresas Publicas del
Quindio en la ciudad de Armenia, registrado en la ventanilla unica de la
Entidad el dia dieciséis (16) de marzo de dos mil veinte (2020), con
radicado interno 0615, y radicado PQR N°-0185, al predio localizado en el
Conjunto Residencial Cantabria, manzana B, Casa 5, en el Municipio de
Circasia Q., mediante el cual la usuaria solicita que se le reconozca la
existencia de la RUPTURA DE SOLIDARIDAD, conforme lo establece la Ley
142 de 1994 en el articulo 130. Modificado por el articulo 18 de la ley 689 de
2001.

Manifiesta la usuaria, que presenta el Derecho de Peticidon en virtud a una
deuda acumulada en la correspondiente facturacién del servicio, asi como al
monto resultante que se manifiesta como deuda, incoada por EMPRESAS
PUBLICAS DEL QUINDIO E.P.Q. S.A. E.S.P., cuyo monto facturado a la
fecha del presente Derecho de Peticién, es de UN MILLON CIENTO
CUARENTA Y UN MIL CIENTO SIETE PESOS (1.141.107) M/CTE, que
segun lo expresado en la correspondiente factura, corresponde a QUINCE
(15) meses de deuda.

Igualmente expresa su asombro de cémo Empresas Publicas del Quindio
E.P.Q. S.A. (E.S.P) haya permitido que se llegara a ese monto sin haber
realizado en ningun momento la suspension del servicio prestado, estando
los inquilinos en deuda con ustedes; siendo su obligacién de suspender el
servicio al incumplimiento del no pago de las facturas.
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Solicita en consecuencia que la empresa tenga en cuenta estos hechos y le
realicen una rebaja a este monto en el consumo de agua, ya que con la
colaboracion reclamada aspira a colocarse a paz y salvo con la empresa.

En virtud a la peticion presentada la usuaria manifesto:

“...Por medio de este escrito quiero dar a conocer a ustedes los hechos y la
razoén por la cual la factura No. 2020028206218, emitida por esta empresa, la
cual llega a mi nombre como propietaria que soy de un predio ubicado en el
Conjunto Cantabria, Manzana B, Casa 5 en el Municipio de Circasia Q., por un
valor de ($1.141.107) (Un millén ciento cuarenta y un mil ciento siete pesos
mcte.), por un cobro de quince (15) meses de deuda por el consumo de agua
que o fue cancelado oportunamente por los arrendatarios de dicha casa.

Manifiesto que es de mi total desconocimiento el no pago de este vital servicio
en los términos estipulados y ademas, también me siento asombrada que la
empresa como tal haya permitido que se llegase a este monto, sin haber
realizado en ningiin momento la suspension del servicio prestado.

Quiero por este motivo solicitarles a Ustedes muy comedidamente tener en
cuenta estos hechos y realizarme una rebaja a este monto en el consumo de
agua, porque con su colaboracién pretendo colocarme a Paz y Salvo con la
empresa...” (sic)

De conformidad con los hechos anteriormente transcritos el Sefiora LUZ
MARINA MONTOYA JIMENEZ, solicita:

Que obrando en su propio nombre y como propietaria del inmueble ubicado
en el area urbana de Circasia, Quindio, Conjunto Cantabria, Manzana B,
Casa 5 y con cuenta de servicio numero 257059, solicito a ustedes se
ordene mediante acto administrativo, EL ROMPIMIENTO DEL PRINCIPIO
DE SOLIDARIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO DE ACUEDUCTO,
SEGUN EL ARTICULO 130 DE LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR
EL ARTICULO 18 DE LA LEY 689 DE 2001.

Ademas manifiesta que era de su total desconocimiento el no pago de este
vital servicio en las fechas estipuladas.

Adicionalmente expresa que esta asombrada de que la empresa haya
permitido que se llegase ese monto, sin que hubiera realizado en ningun
momento la suspension del servicio prestado.

Igualmente, solicita que por tal motivo se tengan en cuenta los hechos
formulados y que la empresa le realice una rebaja a este monto en el
consumo de agua, y que con la colaboracién de la empresa pretende
colocarse a Paz y Salvo con la Entidad.
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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 informacién 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., constaté que el del predio que corresponde a la
cuenta de servicio No. 257059, cuya suscriptora es el Sefiora LUZ MARINA
MONTOYA JIMENEZ, identificada con la cédula de ciudadania numero
24.602.321, titular del teléfono celular No. 3105993777, y con direccién para
recibir notificaciones en la Urbanizacion Las Lomas, Apartamento 201, Etapa
2, en el Municipio de Circasia Q.

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

La empresa operadora del servicio, Empresas Publicas del Quindio EPQ
S.A. E.S.P.,, presenta en tiempo real la informacién del consumo
correspondiente al predio de la solicitante, Senora LUZ MARINA MONTOYA
JIMENEZ, denominado ialeph, cuyos pantallazos se visualizan
seguidamente y en el que se pueden observar las siguientes situaciones:
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Tnformacidn do Cuenta FORUT5 | Pages Locturas Nowedades Fancacin Netas de Crddto CortesS L Matrada

Perody eimera Factira tdsg lardrto Ncartariado Coarserpark Jomo Tota B
220 WXOXVEE 1 633454 5,435 [ [ 1177509
202 DXOXELE 15 6730 A7 L ¢ L 4L107|
2201 D012 = €434 .75 L ¢ 033114
281 DISLENEE ) 0,557 2425 o c L0435
2518 mistERES 2 155559 B2 of ¢ .20
2510 D18 L0ENEE 1 0353 3824 C B 856.503)
0508 Mie0eRel 1 455,164 317,781 © ¢ T
w88 10EENEDLL B m:ﬁ 0. o © 34502
0507 Mi907EEES2 E B q 2503 © © 535 40
W% DIENEE 7 30.3% 2655 0 o sy
0105 2019088206644 & 17038 182.50| o 0 452882
01004 201904808635 & 247.3%0) 163.311 0 0 410.670|
21003 2019038206633 & 196337 157.540 0 0 04377
20 0190288619 T < 10746, 121,285 of 0 318751
21901 0160182066% | Cf 108.974) 145,503 of o 34457
w1 01812820659 4 161,341 116.19) 0 0 %91
25811 18118206577 4 137.123 100.175 0 0 237.259
25810 2019108206568 < 114060 2488 0 [) 16399
2308 21806206565 3 8431 61,590 0 0 19631
) 201800655 2 53,451 0,755 0 ) 92186
7 0P85 1 .48 2.6%) 0 0 53629
e 106527 1 216 11497 0 ) 164
2 10512 1 19,159 15,185 [ ° 2R
e 20320685 1 X 13,063 0 ) 24
2.3 200475 1 PR 1,051 0 0 20
2 200 1 1257 (22 0 ° 23
20301 2018018206445 1 10.7%) 7,535, 0 0 18273
o WTAR z 24 16,303 L ° H6)
X DATLEREALS 1 0.7%) 7.835 o ° 1827

+57(6) 7441774 Carrera 14 No. 22-30
contaclenos@esaquin.gov.co
+37(6) 7441683 | y\w.esaquin.gov.co

"”@égina 5|9




Empresas POblicas del Quindio / NIT. 800.063.823-7

en tuvida

Grafica 2.- LECTURAS
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a) Corresponde a la cuenta de servicio No. 257059 cuya suscriptora es
la propietaria, Sefiora LUZ MARINA MONTOYA JIMENEZ.

b) El saldo de la obligacion en favor de la Empresa por los servicios
publicos que presta la entidad, corresponde a la cantidad de UN
MILLON CIENTO CUARENTA Y UN MIL CIENTO SIETE PESOS
($1.141.107) MCTE., por 15 meses de consumo.

c) El servicio de acueducto fue cortado el dia 19 de febrero de 2019,
cuando la obligacion llegaba a la altura de 5 meses de deuda, segun
el siguiente pantallazo dado por el Sistema Comercial ialeph.

d) No obstante el corte el servicio, los usuarios deudores del servicio se
reconectaron al mismo, lo que se evidencia en el consumo que se
siguié generando, sin que la Empresa hiciera nada para corregir la
situacion, y ejercitar los mecanismos exigidos por la Ley para el
manejo de estos asuntos.

e) Se evidencia una flagrante falla de la entidad que es pertinente en
esta instancia proceder a corregir a través de la solicitud formulada
por la usuaria LUZ MARINA MONTOYA JIMENEZ.
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3. Andlisis y Respuesta

3.1. Anadlisis juridico por parte de Ila Subgerencia de
Comercializacion.

El consumo histdrico 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 sigue suministrando
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informacion de lecturas normalmente. En consecuencia, se atiende la
peticion del usuario, toda vez que hay una clara falla en la prestacion del
servicio a causa de una conducta por omision. Por lo cual se configura
RUPTURA DE SOLIDARIDAD, ARTICULO 130 DE LA LEY 142 DE 1994,
MODIFICADO POR EL ARTICULO 18 DE LA LEY 689 DE 2001:

ARTICULO 18. Modificase el articulo 130 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

"Articulo 130. Partes del contrato. Son partes del contrato la empresa de
servicios publicos, el suscriptor y/o usuario.

El propietario o poseedor del inmueble, el suscriptor y los usuarios del
servicio son solidarios en sus obligaciones y derechos en el contrato de
servicios publicos.

Las deudas derivadas de la prestacion de los servicios publicos podran ser
cobradas ejecutivamente ante la jurisdiccidn ordinaria o bien ejerciendo la
jurisdiccion coactiva por las empresas industriales y comerciales del Estado
prestadoras de servicios publicos. La factura expedida por la empresa y
debidamente firmada por el representante legal de la entidad prestara mérito
ejecutivo de acuerdo con las normas del Derecho Civil y Comercial.

El no pago del servicio mencionado acarrea para los responsables la
aplicacion del articulo que trata sobre los "deberes especiales de los
usuarios del sector oficial".

PARAGRAFO. Si el usuario o suscriptor incumple su obligacién de pagar
oportunamente los servicios facturados dentro del término previsto en el
contrato, el cual no excedera dos periodos consecutivos de facturacion, la
empresa de servicios publicos estara en la obligacion de suspender el
servicio. Si la empresa incumple la obligacion de la suspension del servicio
se rompera la solidaridad prevista en esta norma". Cuyo beneficio lo vera
reflejado la usuaria LUZ MARINA MONTOYA JIMENEZ, en la siguiente
facturacién del afio en curso y en los montos y términos que ajusten las
dependencias de Cartera y Facturacién, adscritas a la Subgerencia de
Comercializacion de Servicios y Atencion al Cliente.

Para el cumplimiento de esta decision se le remitira copia de la presente
Resolucién a las Oficinas de Cartera y Facturacion adscritas a la
Subgerencia de la Empresa, para que apliquen los ajustes que la ley le
confiere como beneficio a la usuaria en razén al rompimiento de la
solidaridad con ocasion de la falla en el servicio por conducta omisiva por
parte de la Empresa de Servicios Publicos, haciéndosele la rebaja en los
montos que haya lugar.

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

ARTICULO PRIMERO: Acceder a la peticién suscrita por el Sefiora LUZ
MARINA MONTOYA JIMENEZ con cedula de ciudadania numero
24.602.321, toda vez que, de acuerdo con el analisis juicioso al proceso de
lectura y de facturacibn de la cuenta de servicio No. 257059,
correspondiente al predio ubicado, al predio localizado en el Conjunto
Cantabria, Manzana B, Casa No. 5, del municipio de Circasia Q.

En consecuencia, se atiende la peticién de la usuaria, toda vez que hay una
clara falla en la prestacién del servicio a causa de una conducta por omision.
Por lo cual se configura RUPTURA DE SOLIDARIDAD, ARTICULO 130 DE
LA LEY 142 DE 1994, MODIFICADO POR EL ARTICULO 18 DE LA LEY
689 DE 2001.

“...ARTICULO 18. PARAGRAFO. Si el usuario o suscriptor incumple su
obligacion de pagar oportunamente los servicios facturados dentro del
téermino previsto en el contrato, el cual no excedera dos periodos
consecutivos de facturacion, la empresa de servicios publicos estara en la
obligacién de suspender el servicio. Si la empresa incumple la obligacion de
la suspension del servicio se rompera la solidaridad prevista en esta
norma...”

El beneficio lo vera reflejado la usuaria en los montos y ajustes de ley, en
la siguiente facturacion del afio en curso.

ARTICULO SEGUNDO: Para efectos del cumplimiento de esta decision,
remitase copia de la presente Resolucion via electrénica a la Oficinas de
Cartera y Facturacion, adscritas a esta Subgerencia para que procedan a
realizar lo correspondiente de conformidad con las razones y fundamentos
de la parte considerativa de este acto administrativo.

ARTICULO TERCERO: Comunicar esta decision a la usuaria LUZ MARINA
MONTOYA JIMENEZ, a la siguiente direccién, Apartamento 201, Etapa 2,
en el Municipio de Circasia Q.

ARTICULO CUARTO: Notifiquese esta decision de conformidad con los
articulos 66, 67, 68 y 69 del C.P.A.C.A., e informase a la peticionaria que
contra la presente resolucion procede el recurso de reposicidon ante la
Subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencién al Cliente de
Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S.P., y en subsidio el 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 y el articulo 20 de la Ley 689 de 2001.
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Dada en Armenia Q., a los treinta (30) dias del mes de marzo de dos mil
veinte (2020).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

HARR|SON SANTAMARIA HUERTAS
Subgerente de Comercializacion y Atencién al Cliente
Empresas Publicas del Quindio S.A. (E.S.P)

PQR No. 0185 DE MARZO 16 DE 2020

Elaboré:  JULIO ERNESTO OSPINA GOMEZ
PU OFICINA DE PQR'S DE EPQ

Carrera 14 No. 22-30

+57(6) 7441774 | ¢ optactenos@esaquin.gov.co
+57(6) 7441683 | \\ww.esaquin.gov.co

PRI o ina 99



Mobile User


