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RESOLUCION PQR - 3841-2018

Diciembre 26 de 2018

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO”
CUENTA DE SERVICIO No 619333

La Subgerente de Comercializacién 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 conferidas por la Ley 142 de 1994 y,

Antecedentes

Con ocasion de la actualizacion tarifaria en el municipio de Génova Quindio, establecida
por la CRA mediante la resolucion CRA 688 de 2014, y CRA 735 de 2015 e implementada
por EPQ SA ESP, mediante acuerdo 015 del 27 de Diciembre de 2017 de su Junta
directiva, se ha allegado reclamacion a la oficina de PQR sede central de EPQ.

El sefior, JOSE ORLANDO CUBILLOS SANTOFIMIO, radico ante Empresas Publicas
del Quindio EPQ S.A. E.S.P. reclamo del predio ubicado en la Finca El Recreo Vereda
Dorado del municipio de Génova Quindio, mediante el cual solicita:

“ _la exoneracién del pago de la factura por valor de $130.000..

Consideraciones
Derechos del Suscriptor y/o Usuario

El Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion de los Servicios Publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en su capitulo |l Clausula 15 DERECHOS
DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, numeral 9, dispone como uno de los derechos del
suscriptor y/o usuario el de: “...obtener informacion completa, precisa y oportuna sobre
asuntos relacionados con la prestacién del servicio”, del mismo modo, el numeral 19,
consagra el derecho a: “...presentar peticiones, quejas y recursos relativos al contrato
de servicios publicos”.

Desviacion Significativa

La Resolucién CRA 151 de 2001, defini6 lo que debe entenderse por desviaciones
significativas y los porcentajes que deben tenerse en cuenta para identificarla, asi:

“Articulo 1.3.20.6 Desviaciones significativas. Para efectos de lo previsto en el
articulo 149 de la Ley 142 de 1994, se entendera por desviaciones significativas, en el
periodo de facturacion correspondiente, los aumentos o reducciones en los consumos,
que comparados con los promedios de los Gltimos tres periodos, si la facturacion es
bimestral, o de los dltimos seis periodos, sila facturacion es mensual, sean mayores a
los porcentajes que se senalan a continuacion:

a) Treinta y cinco por ciento (35%) para usuarios con un promedio de consumo mayor o
igual a cuarenta metros ctibicos (40m3),

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

(=)

Si el consumo llegara a encontrarse por fuera de estos limites, se entendera que existe
una desviacion significativa.

[

Hechas estas precisiones en relacion con la obligatoriedad de la investigacion de la
desviacion significativa, conviene ahondar en la fuga como posible causa de las
desviaciones significativas a la luz de la regulacion.
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¢) Para las instalaciones nuevas y las antiguas sin consumos histéricos validos,
el limite superior sera 1.65 veces el consumo promedio para el estrato o categoria
de consumo y el limite inferior sera 0.35 multiplicado por dicho consumo
promedio. Si el consumo llegara a encontrarse por fuera de estos limites, se
entendera que existe una desviacion significativa.

Visita 1:

Se ordend visita técnica y se llevé a cabo por un funcionario de EPQ donde se identifico:
un predio en el que segun manifiesta el Seror Javier Rojas, hicieron un dafio con una
retroexcavadora en la tuberia y quedo desperdiciando agua tres dias y que lo que le
estan cobrando es el agua que se regé en este dafio. Ademds en La Finca existe un
nacimiento de agua, del que consumen la mayor parte del liquido vital, segin argumenta
el Sefor Javier y que es poco lo que consume del agua de EPQ. En el predio habitan
tres personas; en la revision de la redes internas de la vivienda, no se encontrd ningun
tipo de fuga visible ni imperceptible; esta visita la suscriben el funcionario de EPQ y el
sefnor JAVIER ROJAS CUBILLOS, quien atendio la visita.

Visita 2:

Se ordeno visita tecnica y se llevo a cabo por un funcionario de EPQ donde se identifico:
un predio con un medidor marca AQUAFORJAS con lectura 312; segun argumenta el
Serior Javier Rojas quien es el administrador de la finca, hubo un dafo con maquinaria
pesada, en el que se dafio la manguera que esta después del medidor y que afecto la
lectura del predio y el agua que se derramo por tres dias con la presion muy fuerte,
adicional a ello menciona el Sefior Javier que arreglaron la manguera pero quedoé con un
poco de fuga 20 dias pero al momento de la visita el dafio ya estaba arreglado. En la
revision de las redes internas de la vivienda, no se encontré ningun tipo de fuga visible
ni imperceptible, abrieron llaves y el medidor gird, cerraron las llaves y el medidor se
detuvo normalmente. Esta visita la suscriben el funcionario de EPQ vy el sefior JAVIER
ROJAS CUBILLOS, quien atendio la visita.

Analisis a la base de datos
Si nos remitimos a la base de datos, de la cuenta de servicio No. 619333 encontramos:

— ——

Informacién de Cuenta | Facturas | Pagos | Novedades | Petidones/Redamos | Finandiacién | Lecturas @
Filtro '\
Periodo Lectura Actual Nr. Medidor Consumo ConI
201812 b ~ 310[18556730 of |
201811 ot ————- 14418556730 25
201810 j Consumo objeto | 144/18556730 oJ 40 |
201809 ! de analisis ¢ 10018556730 90
201808 i SR L
201807 818556730 5
201806 3|18556730 5

En el anterior cuadro se logra evidenciar que para los periodos 201809, 201810 y 201811, se
presentan altos consumos, consecuencia de dafio ocasionado por retroexcavadora después
del medidor, es decir, afectando el consumo del predio, por ello analizaremos si dicho dafio
genero desviacién significativa, asi:
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Teniendo claro que si existe desviacién significativa, ahora lo que tenemos que identificar
es la causa.

Proceso de Critica

La critica es el criterio previamente a la falencia o el error, cuyo objeto es garantizar que
el proceso de toma de lecturas efectuadas por los lectores, sea eficiente y eficaz para el
proceso de facturacion, minimizando desviaciones significativas como altos y bajos
consumos, errores de lectura, introduciendo mejoras, incluso en nuevas tecnologias.

Este procedimiento no se aplico a la cuenta de servicio No. 619333 correspondiente al
predio ubicado en la Finca El Recreo Vereda Dorado, del Municipio de Génova Quindio,
para los periodos 201809, 201810 y 201811, teniendo en cuenta que nuestro sistema
identificaba para ese periodo alto consumo, entonces la Empresa no realizé visita por
parte de este proceso para identificar la causa alguna, del alto consumo para esos
periodos, ello quiere decir, que la prestadora no previno o advirtié al suscriptor o usuario
de la causa generadora del registro del alto consumo, para que éste tomara las medidas
pertinentes para solucionar dicha novedad.

Ahora bien, después de haber corroborado que efectivamente hay una desviacion
significativa y que la Empresa no ayudo a identificar de manera efectiva mediante el
proceso de critica de esta novedad al Usuario, y no hubo acompafamiento para
detectar la causa, se le aplicara para el periodo en reclamacion el promedio del sector
por estrato o categoria, 3 MEDIO, que para este caso es 12M3, asi:

S L A e T R IS

Informadién de Cuenta | Facturas I Pagos | Nov;ades I Peﬁ:ioneslﬂ.edamos | FnandaciénJ Lecturas | *

Filtro I
.|

Periodo Nr. Medidor Consumo Con]

———| 90M3+44M3+25M3 | - - —
01812 =159M3 facturados, 310]18556730 :
201811 menos 12M3 14418556730 2]} 12m3 |
201810 Péomediados EOF 144/18556730 a4

cada periodo objeto e :Wsmw

201809 de andlisis = dando 100185 : i ~
201808 | como resultado final: 1018556730 2 (X
201807 123M3 a abonar. 8(18556730 5 \
201806 3/18556730 6

M
Un promedio del sector de estrato SMEDIO, 12M3 por cada periodo
que tiene desviacion significativa, para restarle a lo que se facturd
que son 159M3, arrojandonos un total de 123M3 que seran

abonados la cuenta de servicio No.619333

e e e —— R e

Lo que nos evidencia la imagen anterior, es que se aplicé consumo promedio del sector
de 12m3, consecuente con la visita técnica en la que se evidencié que habitan tres
personas en el predio, y promediando 4M3 por cada habitante, teniendo como soporte
visita técnica, con base en el numeral 3 de clausula 21 del Contrato de condiciones
Uniformes.

Por lo anterior, se le informa al reclamante que en adelante se le seguiran facturando los
consumos que registre el instrumento de medida.
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Teniendo claro que si existe desviacion significativa, ahora lo que tenemos que identificar
es la causa.

Proceso de Critica

La critica es el criterio previamente a la falencia o el error, cuyo objeto es garantizar que
el proceso de toma de lecturas efectuadas por los lectores, sea eficiente y eficaz para el
proceso de facturacion, minimizando desviaciones significativas como altos y bajos
consumos, errores de lectura, introduciendo mejoras, incluso en nuevas tecnologias.

Este procedimiento no se aplico a la cuenta de servicio No. 619333 correspondiente al
predio ubicado en la Finca El Recreo Vereda Dorado, del Municipio de Génova Quindio,
para los periodos 201809, 201810 y 201811, teniendo en cuenta que nuestro sistema
identificaba para ese periodo alto consumo, entonces la Empresa no realizo visita por
parte de este proceso para identificar la causa alguna, del alto consumo para esos
periodos, ello quiere decir, que la prestadora no previno o advirtié al suscriptor o usuario
de la causa generadora del registro del alto consumo, para que este tomara las medidas
pertinentes para solucionar dicha novedad.

Ahora bien, después de haber corroborado que efectivamente hay una desviacion
significativa y que la Empresa no ayudo a identificar de manera efectiva mediante el
proceso de critica de esta novedad al Usuario, y no hubo acompafiamiento para
detectar la causa, se le aplicara para el periodo en reclamacion el promedio del sector
por estrato o categoria, 3 MEDIO, que para este caso es 12M°3, asi:

e O e e St

Informadién de Cuenta | Facturas | Pagos | Novedades | ;;ﬁdmesmedamos | Finandadién | Lecturas [1

Flltrol I
Periodo Nr. Medidor Consumo con}

—1 90M3+44M3+25M3 i —
201812 =159M3 facturados, s i .
201811 menos 12M3 14418556730 25 12M3
201810 pcriomed_iagos EOrt 144(18556730 = 1.

cada periodo objeto - - = 2 j

201809 de analisis = dando IOIRS% _ L lf: ~
201808 como resultado final: 10{18556730 2 I (o
201807 123M3 a abonar. 8(18556730 s | r
201806 3|118556730 6 ]

Un promedio del sector de estrato 3MEDIO, 12M3 por cada periodo

que tiene desviacion significativa, para restarle a lo que se factur6
que son 159M3, arrojandonos un total de 123M3 que seran
abonados la cuenta de servicio No.619333

Lo que nos evidencia la imagen anterior, es que se aplicd consumo promedio del sector
de 12m3, consecuente con la visita técnica en la que se evidencidé que habitan tres
personas en el predio, y promediando 4M3 por cada habitante, teniendo como soporte
visita técnica, con base en el numeral 3 de clausula 21 del Contrato de condiciones
Uniformes.

Por lo anterior, se le informa al reclamante que en adelante se le seguiran facturando los
consumos que registre el instrumento de medida.
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Por las precedentes consideraciones la Subgerencia de Comercializacién de Servicios y
Atencion al Cliente de Empresas publicas del Quindio, con base en las normas, visitas
y los analisis hechos,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Abonar a la cuenta de servicio No. 619333, del municipio de
Geénova Quindio, la cantidad de 123M3, los cuales se veran reflejados en las préximas
facturaciones a esta cuenta de servicio, decision adoptada por lo ampliamente analizado
en este acto administrativo.

ARTICULO SEGUNDO: Remitir copia de este acto Administrativo a la oficina de
facturacion de EPQ SA ESP, para que dé estricto e inmediato cumplimiento al abono de
123M3 a la cuenta de servicio No. 619333, del municipio de Génova Quindio.

ARTICULO TERCERO: Remitir copia de esta resolucion al proceso de Pérdidas
Teécnicas de EPQ SA ESP, para que efectie seguimiento por un periodo de tres (3)
meses al predio ubicado en la Finca El Recreo Vereda Dorado, del Municipio de Génova
Quindio, monitoreando el instrumento de medida y el comportamiento de los consumos
del Usuario.

ARTICULO CUARTO: Notifiquese esta decisién de conformidad con los articulos 67 y
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 Comercializacion de servicios y Atencion
al Cliente de Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. ES.P,, y en subsidio el de
apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, de los cuales
podra hacer uso dentro de los cinco (05) dias habiles siguientes a la fecha de su
notificacion, de conformidad con lo previsto en el articulo 154 de la ley 142 de 1994 y el
articulo 20 de la Ley 689 de 2001.

Dada en Armenia Quindio, a los veintiséis (26) dias del mes de Diciembre de Dos Mil
Dieciocho (2018).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

.//.?//WC féd?:?% /

BLANCA ROCIO ZULETA GAVIRIA
Subgerenté de Comercializacién y Atencién al Cliente
Empresas Publicas del Quindio S.A. (E.S.P)

PQR-4018

Elabor6:  Andrea Urrego. Técnico Oficina PQR J;\}

Reviso: Wilfredy Jaramillo Toro. P.U Oficina P.Q.R’S
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