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RESOLUCION PQR - 0073 -2018
Marzo 27 de 2018

"POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO"
CUENTA DE SERVICIO No. 510640

La 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 é de Noviembre de 2012 aprobado por la Junta Directiva de
Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. ES.P., en especial las conferidas
porla Ley 142 de 1994 vy,

CONSIDERANDO

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion de los
Servicios Publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en su
capitule Il Clausula 15 DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO,
numeral 7, 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 v
recursos relativos al confrato de servicios publicos".

Que la sefiora LEONOR JARAMILLO el dia 09 de marzo de 2018 radicé
ante las Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. ES.P. derecho de
peticion, del predio ubicado en la calle 7 Nro. 1-10, del Municipio de
Filandia Quindio, mediante el cual manifiesta que:

"...usuaria manifiesta inconformidad en el consumo ya que se le incremento
para la facturacion del periodo 2018028221184, segun visita realizada por el
fantanero el dia 07-03-2018, encontré una lectura 0864, encontrandoe en el
sanitario una fuga visible en el drbol de salida"
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al Treinta y cinco por ciento (35%) para usuarios con un promedio de consumo
mayor o igual a cuarenta metros cibicos (40m3);

b) Sesenta y cinco por ciento (65%) para usuarios con un promedio de
consumo menor a cuarenta metros cubicos (40m3);

I

sl el consumo llegara o enconfrarse por fuera de estos limites, se entenderd
que existe una desviacién significativa.

fik

Hechas estas precisiones en relacion con la obligatoriedad de la investigacién
de la desviacién significativa, conviene ahondar en la fuga como posible
causa de las desviaciones significativas a la luz de la regulacion.

Visita

Se realiza la visita el dia 13 de marzo de 2018 al inmueble, la cual realizé
el confrafista de EPQ S.A. E.5.P. ARNOBY CASTANO. en Iq que consta:
los datos del medidor son de 4 * pulgada con lectura 866, viven 4
adultos, se hace la revision técnica en el inmueble indicado y no se
detectaron fugas perceptibles que pudieran alterar el consumo,
haciendo referencia a la visita del sefior Evelio que es fontanero de la
empresa EPQ §.A. ES.P. el dia 07 de marzo de 2018, quien encontré ung
fuga mas que todo en horas de la noche en el valvula de salida del
fanque del sanitario, el mismo dia el citado funcionario vuelve a tomar
la lectura de 864 mi3 y el dia 13 de marzo se tiene una lectura de 866
mt3 siendo las14:27pm, por lo siguiente se deduce que el consumo es
normal para las 4 personas que habitan el inmueble. Por tanto, si persiste
el alto consumo se deberd de hacer seguimiento al medidor. La persong
que afiendo las visitas es la sefiora FRANCIA LANCHEROS identificada
con C.C. 24.661.225.

Andlisis a la base de datos

Ahora bien, teniendo en cuenta que, se trata un Usuario con un
consumo promedio inferior a 40M3, procederemos al segundo paso
para definir si hay o no desviacién significativa, aplicando el 65%, al
promedio de consumo de los Ultimos seis meses, asi:
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reclamacion, por lo anterior como lo contempla la norma transcrita, es
responsabilidad del Suscriptor realizar las reparaciones a que haya lugar
¥ €n caso conirario se seguird aplicando el consumo registrado por el
instrumento de medicion.

Por las precedentes consideraciones |a Subgerencia de
Comercializacion de Servicios y Atencién al Cliente de Empresas
publicas del Quindio, con base en las normas, visitas y los andilisis hechos,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: No Acceder pretensidn alguna por parte del sefiora
LEONOR JARAMILLO, toda vez que se corroboro que el alto consumo
presentados en el predio son objeto de fuga perceptible, la cual es
responsabilidad del Usuario, con cuenta de servicio No. 510640, del
municipic de La Filandia Quindio.,

ARTICULO SEGUNDO: Nofifiquese esta decision de conformidad con los
articulos 67 v 68 del C.P.A.C.A., e inférmese al peticionario que contra
la presente resolucion, procede el recurso de reposicion ante la
Subgerencia de Comercializacién de servicios y Atencién al Cliente de
Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. ESP., y en subsidio el de
apelacion ante la Superintendencia de Servicios PUblicos Domiciliarios,
de los cuales podrd hacer uso dentro de los cinco (05) dias habiles
siguientes a la fecha de su notificacion, de conformidad con lo previsto
en los articulos 154 y el art. 20 de la Ley 689 de 2001.

Dada en Armenia Quindio, a los veintisiete (27) dias del mes de marzo
de Dos Mil Dieciocho (2018).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

[ B bl
CA ROCIO IUI. A GAVIRIA

Subgerenfe de Comercializacion y Atencion al Cliente
Empresas POblicas del Quindio S.A. (E.S.P)

75 PQR-0211
Elaboré: Dorangela Ardilo M"\} "' Reviso:  Wilfredy Jaramilic Toro,
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Teniendo ya identificado el promedio de los Ultimos seis meses que es de
10M3 procedemos a:

Desviacion significa

% a aplicar para |
Promedio de los identificar \ } Consumo objeto de
Ultimos seis meses desviacién Enfonces: |  Ahoro: estudio Resultado
: 2 significativa _ : " _
(8+8+10+11+14+9)60 /6 S 4 5i hay
65% e e 26M3 | desviacién
4 _ | significativa

El anterior cuadro nos demuestra que efectivamente hay desviacion
significativa, pues al aplicar el porcentaje nos arrojd un limite de 17M3
para definir si este Usuario presentaba o no desviacion y el consumo
objefo de reclamo es de 26M3, es decir, por encima del consumo que
s& considera normal de acuerdo a la ley.

Teniendo claro que si existe desviacion significativa ahora lo que
tenemos que identificar es la causa de esa desviacién significativa y es
precisamente donde no hemos escatimado ninguna gestion tendiente
a este objelivo fales como la visita que nos ha arrojado un instrumento
de medida en buen estado, redes internas con normalidad, pero si
se identificd que el fontanero del municipio de Filandia el dia 07 de
marzo de 2018 encontré una fuga visible en el sanitario (arbol de la
salida) lo gque generd la desviacion significativa para el periodo en
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Identificacion de la cuenta de servicio

Que verificada la base de datos y sistemas de Empresas Publicas del
Quindioc EPQ S.A. E.S.P. Se constatd, que el predio ubicado la calle 7 Nro.
1-10, del Municipio de Filandia Quindio, comesponde a la cuenta de
servicio No. 510640.

ANALISIS DE LA SUBGERENCIA DE COMERCIALIZACION DE EPQ SA ESP.

Normatividad

El Articulo 21, del decreto 302 de 2000 contempla gue:

“Arficulo  21. Mantenimiento de las instalaciones domiciliarias. El
mantenimiento de las redes internas de acueducto v alcantarilado no es
responsabilidad de la enfidad prestadora de los servicios pUblicos, pero ésta
podra revisar fales instalaciones y exigir las adecuaciones y reparaciones que
estime necesarias para la correcta utilizacion del servicio.

Cada usuario del servicio deberd mantener en buen estado la instalacién
domiciliaria del inmueble que ocupe y, en consecuencia, la entidad
prestadora de los servicios publicos no asumird responsabilidad alguna
derivada de modificaciones realizadas en ella. De todas formas los usuarios
deben preservar lo presion minima definida en el Reglamento Técnico del
sector de Agua Potable y Saneamiento Bdsicao.

Paragrafo. Cuando el suscriptor o usuario lo solicite o cuando se presenten
consumos de agua excesivos e injustificados. la entidad prestadora de los
servicios publicos deberd efectuar una revision de las redes internas a fin de
esftablecer si hay deterioro en ellas y. de ser el caso, podrd hacer Ias
sugerencias que considere oportunas pora su reparacion.”

La Resolucion CRA 151 de 2001, definié lo que debe entenderse por
desviaciones significativas y los porcentajes que deben tenerse en cuenta para
identificarla, asi:

“Arficulo 1.3.20.6 Desviaciones significativas. Para efectos de lo previsto en el
articulo 149 de la Ley 142 de 1994, se entenderd por desviaciones significativas,
en el periodo de facturacién correspondiente, los aumentos o reducciones en
los consumos, gue comparados con los promedios de los Ultimos fres periodos,
si la facturacion es bimestral, o de los Ultimos seis periodos, si la facturacion es
mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a confinuacion:
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