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Constancia de Notificacion Personal: | No. C- 0158 -2020

Nombres y Apellidos de la Notificada: | ROSALBA FORERO GUTIERREZ

Cédula de ciudadania del Notificado: | 25.015.737

Direccion electronica de notificacion: | kimaechah@ut.edu.co

Numero y fecha de radicado interno: | No.1147 del 26 de junio de 2020

POR: No. 0316

Cuenta de servicio: 426923

Acto administrativo que se notifica: RESOLUCION 0268 DEL 14 DE JULIO -
DE 2020

Dados los ultimos acontecimientos que viven 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 obligacion de declarar la
Emergencia Sanitaria en toda Colombia, a través de la Resoluciéon 385 del 12 de
marzo del 2020. Habida cuenta que las condiciones epidemiolégicas frente al
COVID -19, ha llevado a que las autoridades en mas de un centenar de paises
implementen acciones para mitigar la propagacién 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, Econdmica y Ecoldgica en todo el territorio
Colombiano. por el ‘término de treinta (30) - dias, estableciendo acciones
intersectoriales como fase de contencion -para el impacto de esta epidemia.
Posteriormente el Estado, al advertir la prdpagacic’)n acelerada del virus aun con las
medidas de contencién, implementé 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 y por ultimo hasta el 31 de agosto de 2020.

Con el proposito de respetar el debido proceso, el Alto Gobierno dictd 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 buzén 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., implement
como canal de comunicacion con los usuarios, el siguiente correo electrénico:
contactenos@epq.gov.co Yy la pagina web www.epq.gov.co a través 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 radicaciaasse gue se
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radico la solicitud, la Subgerencia de Comercializacion de Servicios y Atencion al
Usuario de EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO EPQ S.A. E.S.P., procede a
notificarle personalmente, el acto administrativo contenido en la Resolucion namero
0268 del 14 de Julio de 2020, del cual se le hace entrega de copia integra en
dieciséis (16) folios.

De igual forma, se procede a publicar el acto administrativo en la pagina web de la
entidad. '

Se le informa al notificado que contra la Resolucibn mencionada, proceden los
recursos de REPOSICION y en subsidio de APELACION, 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 S.A. E.S.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 notificacibn queda surtida a partir de la fecha y hora en que el
administrado acceda al acto administrativo, fecha y hora que certificara la Empresa.

Firma:
Notificador: JULIO ERNESTO OSPINA GOMEZ
Cargo: Subgerente de Comercializacién (E)
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10700-95.02

RESOLUCION -0268-2020
Julio 14 de 2020

. ‘.‘POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO”
Cuenta de servicio No. 426923

El Subgerente de Comercializacion de Servicios de Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. E.S.P. en uso de sus facultades legales, el acuerdo 07 del
6 de noviembre de 2012 aprobado por la Junta Directiva de Empresas
Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S.P., en especial las conferldas por la Ley
142 de 1994y,

1. Antecedentes

La sefiora ROSALBA FORERO GUTIERREZ, identificada con cédula de
ciudadania nimero 25.015.737, radicO derecho de peticion ante las oficinas
de Empresas Publicas del Quindio mediante correo electrénico del dia 26 de
Junio de 2020, con radicado interno No.1147 y PQR No. 0316, en el que la
usuaria manifiesta inconformidad por el servicio facturado en relacion con la
vivienda ubicada en la Carrera 5 # 12-38, del municipio de Quimbaya, Q. En
la comunicacion referida, la peticionaria solicita lo siguiente:

Yo, ROSALBA FORERO GUTIERREZ, mayor de edad, identificada con ndmero
de cédula de ciudadania nimero 25.015.737 de Quimbaya Quindio. Por medio de
la presente y dentro de los términos interpongo ante usted los recursos de
reposicién en subsidio de apelacién ante la superintendencia de servicios publicos
domiciliarios para que se revoque o modifique en la resolucién tomada que dio
como respuesta a mi peticién teniendo en cuenta los siguientes hechos:

Inconformidad por alto costo de servicios de consumo- acueducto —alcantarillado-
recoleccion de basuras por valor de ciento cinco mil setecientos setenta y nueve
pesos ($105.779%), precio que considero desfasado a comparacion de meses
anteriores. Como respuesta a mi peticion se efectud visita al predio donde fue
levantada acta de visita técnica #118532 el dia 20 del mes 05 de afio 2020 por
funcionario JAIME ALDANA DE EPQ. Predio identificado #426923 en la cra 5 #

12-38 en Quimbaya Quindio.

Analizando dicha visita podemos ver que esta no se hizo conforme a los dictado
por la ley de servicios publicos domiciliarios dejando varios renglones vacios
como: Periodas tomados - lecturas entre el periodo comprendido entre y el - Fugas
visibles - ‘Ubicacién — Fugas imperceptibles. Como tampoco se pude apreciar que
dicha acta sea firmada por el funcionario y menos por testigo alguno que de
conforme a la ley este debe ser garamla de que dicha visita es cierta teniendo
que dicha acta no cumple con los requisntos de la ley, el acta de
ermca #118622 tampoco habla de fugas visibles ubicacion- dice

la dtaéfa acta de visita, tampoco se aprecia firma de

0 de 2020 cogido #
11 2020 dice que se
- ,-da;consumo en la
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mi como usuaria es imperceptible, yo nunca lo pude ver su la hubiese visto la
hubiera mandado a arreglar, la empresa debi¢ haber actuado conforme a la ley de
1994, ley de servicios publicos habra también lugar a determinar el consumo de un
periodo con base a proceso de critica en que la empresa esta obligada a efectuar
mensualmente para determinar el verdadero consumo y asi ayudar al usuario a
detectar el sitio y la causa de la fuga critica que no llevaron a cabo pues debio
haber cobrado el consumo promedio de los Ultimos 6 meses, cosa que no ha
ocurrido. Lo mas grave es que en el acta de visita no dice el funcionario nada
sobre el valor cobrado por concepto cargo variable de alcantarillado de #57.242 y
cargo variable consumo acueducto $38.136* cuando lo real a cobrar fijo acueducto
es $6.385* y cargo fijo alcantarillado es $4.015* lo dice la factura #2020058271708

por un valor $105.779 valor de dicha factura que debe ser modificada conforme al

derecho y al debido proceso explicado en este recurso.

2. Consideraciones

2.1. Derechos del Suscriptor y/o Usuario

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestaciéon 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. ldentificacién 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 constato que el predio se encuentra ubicado en
la Carrera 5 # 12-38, de Quimbaya, Quindio, corresponde a la cuenta de
servicio No. 426923, cuyo suscriptor es la seiiora ROSALBA FORERO
GUTIERREZ.

2.3. Informacion histérica ofrecida por la Plataforma de Facturacién
ialeph.

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 la carrera 5 # 12-38, del municipio de
Quimbaya Q., en el sistema comercial denominado ialeph, cuyos pantallazos
de lectura y consumo se visualiza seguidamente:
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Imagen de facturacion

Seleccidn Cuenta de Servido

Departamento | Quindio + |EdadFactura: Desde Hasta Servido Acueducto
. Munitipio Quimbaya v | Cuenta: Desde 426923 | Hasta 426923 Estrato
Nembre Usuario Direccion Predio [ Solo Activos @
Cuenita Servido Direcdién ‘ Informadidn de Euema‘ Facturas | Pagos | Lecturas | Novedades | Novedades Facturaciin | Finandiacion | Notas de Crédito | Cor G | Mammlas‘
(RASZ1238P2 R ER Nimero Factura Edad Acueducto Alcantarilado Corserpark Aseo Total
202008 2020068271708 1] 63,589 89.879| 0 0 153
202005 2020058271708 1] 4,521 61.256| 0 0 105,
202004 2020048271708 1| 15919 18.326| 0 0 .
202003 2020038271708 1] 13.535 14.74B| 0 0 B.
0z ma0zs27i7e 1 8.7 7.593) ] 0 5.
a0t 015271709 1 8,769 7.553] ] 0 5.
Selerodn Clentz de Servion
Departements  Quindic v EdecFechrs: Desde| Hatn | | Servio [Aueducio
Murichio Q;"h’lﬂ ,'Cuula: M'- 123923 Hasla 425023 Exiraty | ?
Nombre Lsuario ' Drezaon freda [ oo Actves |
| — E}: Infomanen e Cuenia | Facturas | Pagos LeCu13 | Novedades | Novesaces Facturacian | Petones Redanos | Fivanacen | etas oe Crssitn | Cortes Suspensadn econeion | Mamadas|
EIEE - | | e’
Feroon Lechira Achal T, Medidor consma Criics
202007 101512091234 SI5IN DESERVACION
202005 100912091234 431LEC COMGECLITYA 1015
02004 020112091234 SI5IN CESERUACIDN
202003 513 1091234 5I3IN DESERVACICH
202002 507 12091234 231N CECERVACION
202001 005 10091234 2ISIN CESERVACION

En la grafica se pueden observar las siguientes situaciones:

- a) Corresponde ala cuenta de servicio No. 426923, cuya suscriptora es
~ lasefiora ROSALBA FORERO GUTIERREZ.

b) Periodos facturados:

PERIODO LECTURA ACTUAL CONSUMO EN M3
202001 905 2ms
202002 907 2ms3
202003 913 6 m3
202004 929 8 m3
202005 961 32 m3
202006 1009 48 m3
202007 1015 6 m3

Anédlisis del
Comercializacién

3.1.

a) El

podemos visibilizar

consumo por

3. Analisis y Respuesta

parte

en el

de la Subgerencia de

consumo historico en el predio aludido por el peticionario lo
Programa

laleph, pantallazos que

anteriormente registramos y en el cual podemos observar en el

siguiente recuadro:
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PERIODO  LECTURA ACTUAL CONSUMO EN M3
202001 905 2ms
202002 907 2ms
202003 913 6 m3
202004 929 8 m3
202005 961 32 m3
202006 . 1009 48 m3
202007 1015 6 m3

Finalmente podemos observar -que las lecturas fueron correctamente
tomada, igualmente en la visita técnica realizada el 07 de Julio del 2020
(anexo 1), por el sefior Arnoby Castafio, contratista adscrito a esta
dependencia, constaté que: ‘Esta vivienda cuenta con un medidor
independiente marca metrex con una lectura de 1016 M3, en el momento de
la_visita se _encuentra quieto, se abrid una llave adentro de la vivienda y
comenzd a mover el primer tambor rojo derecho de la rejilla numérica, revise
el tanque del sanitario y sus accesorios, como es el tapén agua stop, tubo de.
desagiie y entrada de agua y no presenta fugas de agua, lo mismo en la
ducha, lavadero y mangueras de la lavadora, esta se utiliza una vez al mes”;
esta facturacion, incluye los servicios de acueducto y alcantarillado.

b) Para concluir, en nuestro sistema denominado ialeph podemos observar
gue los periodos facturados son correctos. Igualmente podemos identificar
gue el consumo del periodo del mes de mayo hubo un consumo de 32 m3, y
en el periodo del mes de junio de 48 m3, :

c) Igualmente el dia 20 de mayo del 2020 (anexo 3), hizo presencia el
funcionario Jaime Aldana, adscrito a la empresa, con el fin de verificar la
visita técnica a la critica con numero de acta 118522, al predio ubicado en la
Carrera 5 # 12-38 del Municipio de Quimbaya, con el fin de verificar la causa
de variacion del consumo, con una lectura del medidor de 979 M3, con
observaciones “llaves 3, un sanitario y el medidor girando bien”; la visita fue
firmada por la sefiora Rosalba Forero.

d) Ahora bien, en la visita realizada el dia 12 de junio de 2020 (anexo 2), en
el formato de reclamo con radicado 11322 con fecha del 10 de junio de
2020, al codigo de cuenta nimero 426923, del Municipio de Quimbaya, se
encontré una fuga en un sanitario, razén por la cual esta causé el aumento
del consumo de agua en los meses de mayo y junio.

e) Finalmente en la lectura del mes de julio se puede observar que el dafio
fue reparado o subsanado, como se evidencia con una lectura del sistema
de solo 6 m3,

3.2 EN RELACION CON LA QUEJA PRESENTADA POR LA USUARIA.

La usuaria define la queja presentada como recurso de reposicion y en
subsidio apelacion, al respecto debemos, con el mayor respeto aclararle
gue esa instancia del procedimiento seria de aplicacion si hubiera existido
anteriormente una decision por parte de la Empresa prestadora del servicio,
el cual le hubiera sido adverso, pero esa situacién particular no ha existido
en tiempo presente, por lo que entendemos que se refiere a instaurar una
peticion contentiva de queja contra la empresa por las razones aludidas. De
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ser adversa a sus intereses, bien puede de acuerdo con la ley. presentar los
recursos a que haya lugar, ese es su derecho, el debido proceso que
tenemos que salvaguardar definitivamente.

Manifiesta claramente: “...inconformidad por el alto costo de servicios de
consumo —acueducto — alcantarillado — recoleccién de basuras por valor de
ciento cinco mil setecientos setenta y nueve pesos ($105.779), precio que
considero desfasado a comparacion de meses anteriores. Como respuesta a
mi peticion se efectud visita al predio donde fue levantada acta de visita
técnica #118532 el dia 20 del mes 05 de afio 2020 por funcionario JAIME
ALDANA DE EPQ. Predio identificado #426923 en la cra. 5 # 12-38 en
Quimbaya Quindio.”

A este respecto, debemos expresarle que ‘esa visita técnica a la critica,
surgié por el aumento excesivo en el periodo correspondiente al mes de
mayo, que comprende los consumos del 09 de abril.al 08 de mayo de 2020,
en el que el pico que tuvo el medidor de 961m3, cuando venia de una lectura
de 929 m3, es decir, un consumo de 32m3, cuando en las lecturas anteriores
se apreciaban moderadas, conforme a la utilizacién de una persona en la
vivienda; siendo.en ese momento, cuando se encendieran las alarmas y se
determinara la visita técnica a la critica, la que le -correspondio al sefior
JAIME ALDANA, contratista adscrito a la Empresa, quien se presento a la
vivienda de la usuaria el dia 20 de mayo de 2020, verificando que el medidor
se encontraba funcionando bien, y dejando testimonio de la lectura del
medidor para ese dia de 979 m3. '

Resultan entendibles las manifestaciones por parte de la usuaria frente a la
diligencia de critica realizada por el sefior ALDANA, tanto mas cuando el
contratista no realizo la inspeccion correspondiente de las instalaciones
hidraulicas a fin de identificar la posible fuga que se encontraba en un
sanitario, como posteriormente se evidencid (visita producto de reclamo
realizada el 10 de junio de 2020), lo que hubiera evitado la pérdida por la
fuga perceptible que ahora esta afectando la economia del hogar de la
sefiora FORERO GUTIERREZ.

Deja mucho que desear la visita técnica a la critica que estamos evaluando,
por cuando el funcionario omitié elementales observaciones que debio tener
en cuenta, en relacion con el consumo desmedido para el cual habia salido
para critica ese medidor, la lectura, y las razones fundamentales para el alto
consumo que se estaba presentando en la vivienda.

Situaciones a las cuales el contratista ALDANA, dej6 pasar por alto,
convirtiéndose la visita en inocua frente a las motivaciones que le dieron

origen, como por ejemplo: “..con el fin de efectuar revision para determinar la causas
de la variacion en el consumo que de acuerdo a las lecturas tomadas para el periodo

comprendido desde y el se ha detectado en la etapa de analisis y
critica.
Fugas visibles ubicacion Fugas imperceptibles ”

Ninguno de esos cuestionamientos fue absuelto por el contratista de la
entidad, labor que se debe reprochar por parte nuestra, por cuanto de
haberlos resuelto en el terreno, revisado las instalaciones hidraulicas, habria
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identificado la fuga y con ello evitar un mal mayor a la usuaria con consumos
excesivos en la cuenta de servicio. Pero no lo hizo, y la fuga continu6
marcando la pérdida que se veria reflejada en la facturacién del mes de junio
de 2020. Mas adelante en la parte resolutiva -de esta providencia, la
Empresa reconocera en favor de la usuaria la cantidad de 40m3, por la falla
en el servicio presentada, y solamente cobrard la cantidad de 8m3 por
consumo real efectivo.

Sin embargo, no estamos de acuerdo con las inconformidades de la usuaria
en cuanto que el susodicho funcionario no haya firmado el acta de visita, o
gue ésta para ser valida hubiera requerido de la firma del ministerio publico,
ya que el nombre del servidor se encuentra en la parte alta del documento
en cita, y la firma del ministerio publico no seria necesaria per se para dar
legitimidad al mismo. '

Ahora bien, ante el reclamo de la usuaria con radicacion #11322 del 10 de
junio de 2020 (Anexo 3), la Empresa a través de la coordinacion en el
municipio de Quimbaya, procedié a asignar a un fontanero de su plantilla a
efectos de practicar la visita y determinar las razones para la existencia de
altos consumos, -acta en que se hace constar la presencia de fuga
perceptible en el sanitario, como la causa del incremento del consumo en la
factura.

Del acta correspondiente (anexo 3) deja constancia el funcionario que: “..su
fuga es perceptible.

Se recomienda hacer los arreglos pertinente ya que la empresa no cubre estos costos,
porque es un dafio que se pudo a ver percatado con anterioridad. No hay descuento.” (SiC)

S—

G A REA A DA POR EL FONTANERO EL DIA 12.DE 06 DE 2020, SE ENCONTRO UNA FUGA EN UN
CANITARIO. ESTA MISMA CAUSANTE DE EL INGREMENTO DE CONSUMO EN LA FACTURA

FENIENDO EN CUENTA ARTICULO 146 DE LA LEY 142 DE 1996, ESPESIFICA MUY BIEN, QUE

1) LA EMPRESA Y EL SUSCRIPTOR O USUARIO TIENEN DERECHO A QUE LOS CONSUMOS SE MIDAN. A QUE 5E
EMPLEEN PARA ELLO LOS INSTRUMENTOS DE MEDIDA QUE LA TECNICA HAYA HECHO DISPONIBLES, Y A QUE EL
CONSUMD SEA EL ELEMENTO PRINCIPAL DEL PRECIO QUE SE COBRE AL SUSCRIPTOR'O USUARIO
2y HA TAMBIEN LUGAR A DETERMINAR EL CONSUMU DE UN PERIODO CON BASE EN LOS DE PERIODOS

NT ES O EN LOS DE USUARIOS £N CIRCUNSTANCIAS SIMILARES @ EN AFOROS INDIVIDUALES CUANDO SE
DITE LA EXISTENGIA DE FUGAS IMPERCEPTIBLES DE AGUA EN EL INTERIOR DEL INMUEBLE. LAS EMPRESAS
ESTAN EN LA OBLIGAGION DE AYUDAR AL USUARIO A DETECTAR EL SITIO Y LA CAUSA DE LAS FUGAS A PARTIR DE
SU.DETECCION EL USUARIO TENDRA UN PLAZO DE DOS MESES PARA REMEDIARLAS. DURANTE ESTE TIEMPO LA
EMPRESA COBRARA EL CONSUMO PROMEDIO DE'LOS ULTIMOS SEIS MESES TRANSCURRIDO ESTE PERIODO LA
EMPRESA COBRARA EL CONSUMO MEDIRO

PONDE SENORUSUARIO, TENIEN CUENTAN LOS DOS PUNTOS PASADOS ESTABLECIDOS POR LA LEY, SUFUGA, ES
UNA FUGA PERCEPTIBLE g

SE RECOMIENDAN HAGER LOS ARREGLOS PERTIENENTE, YA QUE LA EMPRESA NO CUBRE ESTOS COSTOS
FORQUE ES UNDANG! QUE SE PUBOA VER PERCATADO CON ANTERIORIDAD

NO HAY DESCUENTO.

Luego de esta diligencia, la suscriptora y/o usuaria procedié a reparar la
fuga existente, ya que cuando se tomoé la lectura del medidor para la
elaboracién de la facturacion correspondiente al mes de julio, se evidencio
gue el consumo habia reducido ostensiblemente, a tan solo 6m3, cuando la
lectura del medidor reflej6 para la fecha de toma de lectura 1015m3,
situacién confirmada con la visita técnica realizada a la vivienda por el sefior
Arnoby Castafio, técnico adscrito a la Empresa, en cumplimiento de la
comision ordenada por la Subgerencia Comercial a efectos de obtener
informacion relevante para responder la presente PQR’S, diligencia fechada
el dia 07 de julio del afio en curso, cuando se identificé que en la vivienda no
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existian fugas y que el medidor estaba funcionando normalmente. La lectura
del medidor para esa fecha era de 1016 m3.

Por regla general las partes en el contrato de servicios publicos domiciliarios,
la Empresa y el suscritor y/o usuario tienen derecho a que los consumos se
midan, para tal efecto se"utiliza el instrumento de medicion como elemento
gue la técnica ha dispuesto para ese fin, a que el consumo sea el -elemento
principal del precio que se cobra por la prestacién del servicio, sin embargo
cuando no es posible realizar dicha medida por causas que no
comprometan a las partes, su valor podra establecerse por promedios.

Para tal efecto la norma en mencién.nos expresa:

‘DE LA DETERMINACION DEL CONSUMO FACTURABLE ART. 146. La
medicion del consumo, y el precio en el contrato. La empresa y el suscriptor o
usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para

- ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que
el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al suscriptor o
usuario. Cuando, sin accion u omisién de las partes, durante un periodo no sea
posible medir razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra
establecerse, segun dispongan los contratos uniformes, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo suscriptor o usuario, o con base en los
consumos promedios de suscriptores o usuarios que estén en circunstancias
similares, o con base en aforos individuales. Habra también lugar a determinar
el consumo de un periodo: con base en los de periodos anteriores o en los de
usuarios en circunstancias similares o en_aforos individuales cuando se
acredite la existencia de fugas imperceptibles de agua en el interior del
inmueble. Las empresas estan en la obligacién de ayudar al usuario a detectar
el sitio y la causa de las fugas. A partir de su deteccién el usuario tendrd un
plazo de dos meses para remediarlas. Durante este tiempo la empresa cobrara

el consumo promedio de los dltimos seis meses. Transcurrido este periodo la
empresa cobrard el consumo medido. La falta de medicién del consumo, por
accion u omisién de la empresa, le hara perder el derecho a recibir el precio. La
gue tenga lugar por accion u omisién del suscriptor o usuario, justificara la
suspension del servicio o la terminacion del contrato, sin perjuicio de que la
empresa determine ‘el consumo en las formas a las que se refiere el inciso
anterior. Se entenderd igualmente, que es omision de la empresa la no
colocacién de medidores en un periodo superior a seis meses después de la
conexion del suscriptor o usuario....” ( las subrayas son nuestras)

No obstante lo anterior, la normatividad transcrita se refiere a la
presencia de fugas imperceptibles, para efectos de promediar los
consumos, situacién ésta que no corresponde a la encontrada en la
vivienda de la usuaria, ya que en el sanitario se hall6 fue una fuga
perceptible, la cual fue contabilizada por el medidor instalado en la
residencia y que si no se repara oportunamente esa pérdida, se
convierte en consumo real, excesivamente mayor al consumo normal
gue venia generando la usuaria, hasta que se presenté el dafio.

Ahora bien, en cuanto a la factura No. 20200582771708
correspondiente al mes de mayo de 2020, cuyo periodo facturado es
del 09 de abril al 08 de mayo de 2020, se le cobra la suma de $105.779
por concepto de acueducto y alcantarillado, correspondiente a los
siguientes conceptos:
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ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
Cargo Fijo $ 6.385.00 Cargo Fijo $4.015.00
Cargo Variable 48 m3 de Cargo Variable 48 m3 de
consumo $38.136.00 consumo -$57.243.00

En sintesis de lo expuesto, la obligacion de la empresa se precisa a
ayudar al usuario a detectar el sitio y la causa de las fugas
imperceptibles, y no se refiere .a fuga perceptibles que son de facil
deteccidn por parte de los usuarios.

Asi lo previene el Contrato de Condiciones Uniformes que tiene
suscrita la Empresa EPQ con la sefiora ROSALBA FORERO
GUTIERREZ, que a la letra dice:

“CAPITULO lI
De las Obligaciones y Derechos de las Partes

" Clausula 11. OBLIGACIONES DE LA PERSONA PRESTADORA. Sin perjuicio
de aquellas contenidas en la Legislacién, reglamentacién y regulacion vigente,
son obligaciones de la persona prestadora, las siguientes:

7. Ayudar al suscriptor y/o usuario a detectar el sitio y la causa de fugas
imperceptibles de agua, en el interior del inmueble, en los términos del articulo
146 de la Ley 142 de 1994 y del articulo 21 del Decreto 302 de 2000.

8. Al momento de preparar las facturas, investigar de oficio, las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores...”

Por las consideraciones anteriores, se podra acceder parcialmente a
modificar las facturas como lo solicita la usuaria en su peticion.

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

Conforme los lineamientos del Gobierno Nacional, especialmente o
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 publico”,
los servicios postales y distribucion de paqueteria en el territorio nacional
guedo restringido a lo estrictamente necesario con el fin de prevenir, mitigar
y atender la emergencia sanitaria conforme lo expuso el articulo 4 del
mencionado Decreto asi:

“Articulo 4. Movilidad. Se debera garantizar el servicio de transporte publico
terrestre, por cable, fluvial y maritimo de pasajeros, de servicios postales y
distribucion de paqueteria, en el territorio nacional, que sean estrictamente
necesario para prevenir, mitigar y atender la emergencia sanitaria por causa
del coronavirus covid 19 y las actividades permitidas en el articulo anterior...”

Que en virtud a lo contemplado en el articulo anterior, la empresa
SERVICIOS POSTALES DE COLOMBIA S.A.S., remiti6 el pasado
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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 mensajeria
expresa que actualmente prestamos segun contrato de prestacion de servicios #
024.de-2020 en razon 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 seréa 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 y decreto legislativo 491 de 2020 articulo 4°., se notificaran los actos
administrativos que resuelven las diferentes peticiones por medios
electronicos tales como, mensaje enviado a los correos electronicos de los
usuarios que asi lo hayan facilitado con copia adjunta del Acto Administrativo
gue se notifica, y posterior publicacion 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
gue acudir a las diferentes dependencias de la Empresa con el fin de recibir
la notificacién 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.

Para efectos de lograr el efectivo aislamiento preventivo obligatorio se limita
totalmente la libre circulacién 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
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Colombiano, se pretendé por este medio electronico descrito preservar y
garantizar el Derecho Fundamental descrito en la Ley 1755 de 2015, y
decreto legislativo 491 de 2020, articulo 4°.

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

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: ACCEDER PARCIALMENTE A LA PRETENSION
SUSCRITA POR LA SENORA ROSALBA FORERO GUTIERREZ,
identificada con cédula de ciudadania nimero 25.015.737, toda vez que, de
acuerdo con el andlisis juicioso al proceso de lectura y de facturacion de la:
cuenta de servicio No. 426923, correspondiente al predio ubicado en la
Carrera 5 # 12-38 de Quimbaya, Quindio, procediendo a devolver a la
usuaria la cantidad de 40m3, de la factura del periodo al. mes de junio de
2020, cuyo consumo se present6 a causa de pérdida por la fuga perceptible
encontrada en el sanitario de la vivienda, la cual no fue advertida
oportunamente en la visita técnica a la critica del dia 20 de mayo de 2020,
como debié haberlo evidenciado nuestro funcionario JAIME ALDANA, ya
que de haber realizado la visita de acuerdo con los protocolos
correspondientes, habria evitado que se presentara el consumo por la
pérdida en el periodo del mes de junio de 2020. Definitivamente alli hubo
falla en el servicio que en esta instancia procedemos a reparar, devolviendo
40m3, 'y solo contabilizando para el periodo el consumo que se habia
realizado en meses anteriores, es decir, 8 m3.

No hay lugar a la devolucién en el periodo correspondiente al mes de mayo
de 2020, por cuando esta demostrado que este consumo se presentd
claramente por la pérdida a causa de la fuga perceptible, factura que fue la
gue provocd que se presentara la visita técnica a la critica, la queja de la
usuaria, y las demas acciones que se encuentran documentadas dentro del
expediente, y por tratarse de una fuga perceptible debié hacerse advertido
oportunamente por la usuaria.

ARTICULO SEGUNDO: Comunicar esta decision al correo electronico
aportado por la sefiora ROSALBA FORERO
GUTIERREZ kimaechah@ut.edu.co

ARTICULO TERCERO: En virtud a lo expuesto en la consideracion 4.
Emergencia Sanitaria generada por la Pandemia del Coronavirus COVID-19,
la anterior notificacion se hara en la pagina web de Empresas Publicas del
Quindio S.A. E.S.P.
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PARAGRAFO: El Acto Administrativo que se notifica se entendera notificado
al finalizar el dia en el cual se envie el correo electrénico o pagina de web de
la empresa.

ARTICULO CUARTO: De no ser posible la notificacién electronica conforme
al articulo segundo de este proveido, hagase la notificacién de esta decision
de conformidad con los articulos 67, 68 y 69 del C.P.A.C.A., e informase al
peticionario que contra la presente resolucidon procede el recurso
dereposicion 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, 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 articulos 154 y 159 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 20 de
la Ley 689 de 2001.

Dada en Armenia, Quindio, a los catorce (14) dias del mes de Julio de dos
mil veinte (2020).

NOTIFIQUESE, PUBLIUESE Y CUMPLASE

-

JULIO ERNESTO OSPINA GOMEZ
Subgerente de Comercializacion y Atencion al Cliente
Empresas Publicas del Quindio S.A. (E.S.P). (E)

PQR No. 0316 DE 2020

Elaboré: Gustavo Zamora P. U. Oficina P.Q. R'S
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ANEXO 1. VISITA TECNICA REAL

IZADA AL PREDIO
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ANEXO 2. VISITA TECNICA REALIZADA AL PREDIO.

EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO S.A. E.S.P.
NIT: 800063823-7
Fecha de impresion:18/06/2020 10.05 AM

Radicado 11322
e;De |G RN S| Municipio Quimbaya
Acueducto

Fecha 10/06/2020
Alcantarillado Municipio Quimbaya
Codigo Cuenta 4256923
f— —— DATOS DEL USUARIO
| Hoinbre MARTHA OSSA Identificado con 2502427 de QUIMBAYA
En calidad de Arrendatario Teléfono 3182977880

| Direccion Notificacion EPQ QUIMBAYA Correo Electrénico

| Grupocsusal FAGTURAGION Factura 2020058271708

Tipo causal 102-Inconformidad con fa medicién del consumo o produccion facturado

l Otros
™ i T S E TR
'I Nombre funcionario HARRISON SANTAMARIA HUERTAS

Tipo Causal
Causal otros

Tipo de Notificacién Notificacion Personal (Articulos 67 y 68 de la Lay
Fecha de notificacién 18/06/2020

__Accede

102-Inconformidad con fa medicion del consumo o

Municipio Quimbaya
Radicado 11346

Fecha 18/06/2020

L ; 1 DoscIpeIoh do Blest e i
SEGUN VISITA REALIZADA POR EL FONTANERO EL DIA 12 DE 06 DE 2020, SE ENCONTRO UNA FUGA EN UN
SANITARIO. ESTA MISMA CAUSANTE DE EL INCREMENTO DE CONSUMO EN LA FACTURA

FENIENDO EN CUENTA ARTICULD 146 DE LA LEY 142 DE 1996, ESPESIFICA MUY BIEN, QUE

1) LA EMPRESA Y EL SUSCRIPTOR O USUARIO TIENEN DERECHD A QUE LOS CONSUMOS SE MIDAN; A QUE SE
EMPLEEN PARA ELLO LOS INSTRUMENTOS DE MEDIDA QUE LA TECNICA HAYA HECHO DISPONIBLES, Y A QUE EL
CONSUMO SEA EL ELEMENTO PRINCIPAL DEL PRECIO QUE SE COBRE AL SUSCRIPTOR O USUARIO
2) MABRA TAMBIEN LUGAR A DETERMINAR EL CONSUMO DE UN PERIODO CON BASE EN LOS DE PERIODOS
ANTERIORES O EN LOS DE USUARIOS EN CIRCUNSTANCIAS SIMILARES O EN AFOROS INDIVIDUALES CUANDO SE
ACREDITE LA EXISTENGCIA DE FUGAS IMPERCEPTIBLES DE AGUA EN EL INTERIOR DEL INMUEBLE. LAS EMPRESAS
ESTAN EN LA OBLIGACION DE AYUDAR AL USUARIO A DETECTAR EL SITIO Y LA CAUSA DE LAS FUGAS. A PARTIR DE
SUDETECCION EL USUARIO TENDRA UN PLAZO DE DOS MESES PARA REMEDIARLAS. DURANTE ESTE TIEMPO LA

EMPRESA COBRARA EL CONSUMO PROMEDIO DE LOS ULTIMOS SEIS MESES. TRANSCURRIDO ESTE PERIODO LA
EMPRESA COBRARA EL CONSUMO MEDIDO

5 ﬁRIQ‘. TENIEN CUENTAN LOS DOS PUNTOS PASADOS ESTABLECIDOS POR LA LEY, SU FUGA; ES
BLE

08 ARREGLOS PERTIENENTE, YA QUE LA EMPRESA NO CUBRE ESTOS COSTOS,
PUBDO AVER PERCATADO CON ANTERIORIDAD

del funclonario que recepciona Firma def usuario

B oriana noticario oita docizidn, do canfornidad coc los-ariculos 67 y 68 Se! C B AC A ¢ informarke que conira 1 presents (psolucion, prodede el 18curso
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oDjoto de rocumso, o dal promedio del consumn de 108 Uilimos cinca petiodaes de conformidad con el articulo 159 Inciso 2 de fa Loy e
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ANEXO 3. ACTA DE VISITA A LA CRITICA N° 118522 REALIZADA AL PREDIO

' Aty 20 ,t(.%@
YN DEPARTAMENTO DEL QUINDIO (V 4,
\»\H, -';.. :,_ g y

| ? =\ EMPRESAS PUBLICAS DEL QUINDIO

E.P.Q. S.A. (E.S.P,)

ACTA DE VISITA TECNICA A LA CRITICA pNo 1 18522

’ — " e -7 -_ 2
El dia__ "2 2 gelmes < delafio. < O"Z O s hizo presente el
el

funcionario ZQue st ¢ Gl e o . de Empresas Piblicas del

Quindio E.P.Q. S.A. (E.S.P) enel predio identificado con el codigo Y=z6?23
ubicado en la direccion C ¥ & € 772 '-?<9
de G g

del municipio

. con el fin de efectuar revision para determinar fas

causas de fa variacion en el consumo que de acuerdo a las lecturas tomadas para el periodo <

comprendido entre el

y el . Se ha
detectado en 1a etapa de analisis de critica.
al efecto se procedia con los siguientes resultados:
Lectura de medidor: 9;7
Fugas Visibles: Ubicagion;
Fugas imperceptibles:
Numero de personas: Adultos l Nifios;

Observaciones_:f-//a uen ¥ Saprfoayos [ el oy
C/Y‘Clﬂelo 5”@'4

s ‘. J&_ ‘ﬂmada /fmup

I usuario
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