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RESOLUCION PQR -0665-2018
Agosto 01 de 2018

"POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO"
CUENTA DE SERVICIO No. 331203

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 6 de Noviembre de 2012
aprobado por la Junta Directiva de Empresas Publicas del Quindic EPQ SA ESP  en
especial las conferidas por la Ley 142 de 1994 y

CONSIDERANDO

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion de los Servicios Publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en su capitulo || Clausula 15 DERECHOS DEL
SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, numeral 9, dispone como uno de los derechos del
suscriptor y/o usuarno el de:

“_.obtener informacion 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

Que la sefora, MARIA LILINANA SALAZAR radico ante Empresas Publicas del Quindio
EPQ S A E.S.P reclamo del predio ubicado en el barrio La Isabela Mz 20 No. 12 municipio
de Montenegro Quindio, mediante el cual solicita:

realizar la medicion real por concepto de alcantanllado. vertimiento de la factura en
virtud a los dispuesto en el articulo 146 de la ley 142  Que mientras se resuelve mi
RECLAMACION-PETICION, procedan ustedes a suspender el cobro ...~

Que verificada |a base de datos y sistemas de las Empresas Publicas del Quindio EPQ
S A E S P, seconstaté, que el predio ubicado en La Isabela Mz 20 No 12 municipio de
Montenegro Quindio, corresponde a la cuenta de servicio No. 331203, cuyo suscriptor es
YOLANDA RAMIREZ CARDONA Y OTRA.

ANALISIS DE LA SUBGERENCIA DE COMERCIALIZACION DE EPQ SA ESP.
Normatividad
La Ley 142 de 1994 que en su articulo 144, contempla

“Articulo 144.- de los medidores individuales. | 0s contralos uniformes pueden exigir que los
suscriplores o usuanos adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumenlos necesarios
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para medir sus consumos En tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquinr los bienes y
servicios respeclivos a quien a bien tengan; y la empresa debera aceplarios siempre que reunan
las caracteristicas lécnicas a las que se refiere el inciso siguiente.

La empresa podra establecer en las condiciones uniformes del contrato las caracteristicas técnicas
de los medidores. y del mantenimiento que deba déarselas.*

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma
adecuada, pero si sera obligacion suya hacerios reparar o reemplazarios. a satisfaccion de la
empresa, cuando se establezca que el funcionamiento no permite determinar en forma adecuada
los consumos. o cuando el desarrollo tecnolégico ponga a su disposicion instrumentos de medida
mas precisos. Cuando el usuario o suscriplor. pasado un periodo de facturacion. no lome las
acciones necesanas para reparar o reemplazar los medidores la empresa podra hacerio por
cuenta del usuano o suscriptor ”

*El contrato de condiciones uniformes. contempla

ANALISIS DE LA SUBGERENCIA DE COMERCIALIZACION DE EPQ SA ESP.
Visita

Se ordend visita técnica y se llevo a cabo por un funcionario de EPQ donde se identifico
que existe un medidor con lectura 1582 donde habitan Cuatro (4) personas, existen dos
lavamanos. dos banos. dos duchas, y cinco grifos. asi mismo el funcionario procedi6 a
realizar revision de la redes internas de la vivienda, no se encontré ningun tipo de fuga,
visible ni imperceptible, el instrumento de medida identifica que se encuentra frenado, esta
visita la suscriben el funcionario de EPQ y el sefior ELVER VALENCIA aprobando lo alli
consignado

Analisis de la base de datos

Si nos remitimos a la base de datos, de la cuenta de servicio No 331203, encontramos:
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Lo que nos evidencia la imagen antenor es que se aplicé consumo promedio por el
proceso de critica, toda vez que no se podia medir el consumo de una manera razonable
porque el instrumento de medida, esta frenado, por lo que se procede a realizar un cobro
promedio de 10M3 teniendo como soporte las personas que habitan el predio

Teniendo en cuenta que el sistema y |la visita técnica nos evidencia un instrumento de
medida en mal estado, toda vez que, sus lecturas se encuentran frenadas. se le solicitara
al suscriptor de la cuenta de servicio No. 331203 del Municipio de Montenegro Quindio,
que cambie su instrumento de medida, para de esta manera obtener un registro fiel y cierto
de sus consumos, para ello se le recomendaran unas caracteristicas que le garantizaran
mejor desempeno en la medicion

Respecto del cobro de promedios

El ultimo dato que tuvo la empresa del predio ubicado en el barrio La Isabela Mz 20 No
12 municipio de Montenegro Quindio, correspondiente a la cuenta de servicio No
331203, cuyo suscriptor es YOLANDA RAMIREZ CARDONA Y OTRA, es gue se
trataba de un predio que se encuentra con el instrumento de medida frenado y al no
poder medir razonablemente el consumo, toda vez que, no habia instrumento de medida
que permitiera determinar en forma adecuada los consumos, se procedio a promediar a
traves del proceso de la critica un promedio 10M3 mensuales, |0 equivalente a dos (2)
personas aproximadamente

La critica es el criterio previamente a la falencia ¢ 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. mimmizando deswviaciones significativas como altos y bajos
consumos, errores de lectura, introduciendo mejoras. incluso en nuevas tecnologias.

Este promedio se aplica de conformidad con el numeral 3 de |a clausula 21 del contrato
de condiciones uniformes, respaldado por el articulo 146 de |a ley 142 de 1894, que dice:

“CLAUSULA 21.- IMPOSIBILIDAD DE MEDICION Cuando. sin accion u omision de 1as
partes, durante un periodo de facturacion determinado. no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos de agua, su valor podra establecerse
asl

1 De no ser posible aplicar los procedimientos descritos en los numerales anterores,
el calculo se realizara con base en aforo individual que se haga, o una estimacion,
teniendo en cuenta las actividades y el nimero de consumidores que se benefician
con el contrato. (Se resalta)

Asi mismo se le informa a la sefora MARIA LILIANA SALAZAR, que el promedio que
se le aplicod fue de 10M3, que es el consumo promedio para dos (2) personas mas o
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menos y lo que se identificé en la visita técnica es que viven cuatro (4) personas y
equivaldrian a un promedio mensual de 16M3.

Por lo anterior el promedio 10M3 que fue aplicado por el proceso de critica, fue inferior
al numero de personas que se identificaron en la visita técnica que hacen uso del Servicio
de Agua Potable

Teniendo en cuenta. que se evidencia que el instrumento se encuentra frenado, se le
solicitara al suscriptor de la cuenta de servicio No. 331203 del Municipio de Montenegro
Quindio, que instale un nuevo instrumento de medida, para que de esta manera pueda
obtener un registro fiel y cierto de sus consumos, para ello en la parte resolutiva se le
recomendaran unas caracteristicas que le garantizaran mejor desempefio en la medicion

1.1. Alos hechos del Segundo al Quinto: COBRO DE ALCANTARILLADO

Fl articulo 1° de la Resolucion CRA 271 de 2003. define el Sistema de alcantarillado, asi

‘Es el conjunto de obras, equipos y matenales empleados por la persona prestadora del
servicio. para la recoleccion, conduccion, tratamiento y evacuacion de los residuos
liquidos desde la fuente productora (de los residuos) hasta el sitio de disposicion final."

Respecto al pago del servicio de alcantarillado, en el afio 2014 el Consejo de Estado, sala
de lo Contencioso Administrativo, Secciéon Pnmera, Consejero Ponente Dr. Marco Antonio
Velilla Moreno. con radicado numero 25000-23-24-000-2005-01399 01, aclard que:

‘La Ley 142 de 1994, dispuso en el articulo 146 la forma como deberia medirse el consumo en Ios
servicios publicos domicilanos Establecid como pnncipios generales que la Empresa y el
suscriptor 0 usuario tiene derecho a que los consumos se midan, para lo cual han de emplearse
los instrumentos que la tecnica haya hechos disporibles y que el consumo debe ser el elerento
principal del precio que se cobre al suscnplor 0 usuario
-

el inciso del articulo 146 citado dispuso que la Comision de Regulacion de Agua Polable y
Saneamiento Basico definira los paramelros adecuados para estimar el consumo. En
cumplimiento de este precepto la Comision regulo el parametro para estimar el consumo
del servicio de alcantarillado a partir del consumo del servicio de acueducto, asi se dispuso
en el articulo 1.2.1.1. de la Resolucion CRA 151 de 2001. (Se resalta).

Dentro de esta preceptiva el cobro del consumo de alcantarillado no se efectia a partir de la
medicion directa del volumen de vertimiento a la red sino que se adoptoé como cnteno general
emplear el consumo de acueducto como parametro para el cobro del servicio de alcantarillado ™

Ya habiendo entendido con la anterior transcripcion legal, que el cobro del servicio de alcantarillado
se hace con base en el consumo de acueducto, ahora lo que tenemos que tener en cuenta es que
las tarifas tanto para acueducto como para alcantarillado son distintas y varian dependiendo del
municipio

La Comisién de Reguiacion de Agua Potable y saneamiento Basico CRA, expidio la resolucion
CRA 688 de 2014 “por medio de la cual se establece la metodologia tanfaria para las
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personas prestadoras de I0s servicios publicos domicilianos ge acuecucto y alcantariliado con mas
de 5 000 suscriptores en el area urbana

Para dar cumplimiento a esa obligacion legal del nuevo modelo tarifario. Empresas Publicas del
Quindio, previa revision del municipio, el Departamento y el grupo de trabajo interno, frente a los
estudios de costos y tarifas disponibles en la entidad. presentd a consideracion. discusion y
aprobacion de la Junta directiva de EPQ SA ESP, el 20 de Junioc de 2017 el estudio de coslos y
tanfas basado en la metodologia tarifana definida en la resolucion CRA 688 de 2074 y 735 de
2015, para el municipio de Montenegro Quindio

El estudio de costos y tarifas presentado a la Junta directiva de EPQ. fue objeto de discusion en
distintas mesas de trabajo en las que se revisaron y abordaron los aspectos constitutivos de |a
determinaciéon de los costos medios de administracion (CMA), Costos Medios de Operacion
(CMO), Costos Medios de Inversion (CMI) y Costos Medios de Tasas Ambientales (CMT) que
conforman el modelo tarifario, revisiones que contaron con la asesoria constante de especialista
en tanfas

Para el Municipio de Montenegro Quindio. fueron aprobacas |as siguientes tarifas para el servicio
de acueducto y el servicio de alcantarillado, asl

SERVICIO DE
MUNICIPIO DE SERVICIO DEARUEDUCTO ALCANTARILLADO
MONTENEGRO  CargoFijo =~ Cargopor CargoFijo = Cargo por
QUINDIO valor mes consumo M3 valor mes | vertimiento M3
 $6.019,01  $159361  $3.78308  $1.72377

Lo anterior quiere decir que los metros cubicos que el predio consuma, se multiplicaran
por $1.593,61 para facturar el consumo de agua y se multiplicaran por $1.723,77, cuando
se facture el vertimiento, de alli, que en la factura aparezca mas elevado el costo de
vertimiento que el de consumo de agua. porque, a pesar de que el parametro para medir
el vertimiento sean los metros cubicos consumidos, la tanfa a aplicar es distinta de la del
acueducto

Las tarifas dependen del costo en que incurre cada empresa para la prestacion y de las
inversiones que necesite realizar para alcanzar los estandares del servicio y no todos los
acueductos y alcantarillados son iguales ni tienen los mismos gastos, se deben tener en
cuenta las condiciones geografias, climatologicas, topograficas, de produccion y de los
sistemas que caracterizan los diferentes municipios del pais. por eso las tanfas de
acueducto y alcantarillado es diferente para cada municipio

Tenemos entonces. El Cargo Fijo que se calcula con base a los gastos de administracion
de la empresa prestadora y se divide entre el numero de suscriptores. El Cargo por
Consumo, en acueducto y el cargo por vertimiento en alcantarllado, el cual se mide en
metros cubicos consumidos por cada suscriptor. un metre cubico son mil litros de agua y
en ese valor estan incluidos los costos de operacion, las inversiones y las tasas
ambientales

Empresas Publicas del Quindio, no esta desconociendo el articulo 146 de la ley 142 de
1994, que define que el consumo sea el elemento principal del precio que se cobre al
suscriptor 0 usuano, pues como ya lo ilustramos lineas atras. el consumo del servicio de
acueducto se tiene como el parametro para estimar el consumo del servicio de
alcantarillado, otra cosa es que, la tarifa de consumo sea diferentes a la tarifa de
vertimiento.
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Con el fin de minimizar el impacto econémico, se decidid aplicar el incremento tarifario en
el Municipio de Montenegro, de manera progresiva, asi: Para el periodo 201804 el 10%,
para el periodo 201805 el 30% y para el periodo 201806 el 60% del incremento tarifario.

1.2. Al hecho sexto: No puede alegarse posicion dominante, toda vez que. EPQ SA ESP,
esta cobrando las tarfas legales. que la Comision de Regulacion de Agua Potable y
saneamiento Basico CRA. mediante |a resoluciéon CRA 688 de 2014 establecio para las
personas prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado
con mas de 5.000 suscriptores en el area urbana

1. Respuesta a las Reclamaciones

Reiteramos, tomamos el consumo de agua como parametro para medir el vertimiento y se
factura con base en la tarifa definida para éste, recordemos que una cosa es el consumo
como parametro de medida, es decir, para saber qué cantidad de vertimiento hizo el
Usuario y otra muy distinta Ia tarifa que se aplica a esa cantidad de vertimiento, en este
caso, como ya se identifico, este predio tiene medidor frenado, por ello se han promediado
los consumos y se solictara en la parte resolutiva de este acto administrativo el cambio
del instrumento de medida por uno que cumpla con las condiciones técnicas minimas,
para medir de manera razonable el consumo de agua

Hasta tanto no se notifiqué en debida forma esta decision, Empresas Publicas del Quindio,
se abstendra de suspender o cortar el servicio de agua, hasta tanto no se notifique al
suscriptor o Usuario de la decision, pero en ningun momento se dejara de cobrar los
servicios prestados

Hechas las precedentes precisiones, la Subgerencia de Comercializacion de Servicios y
Atencién al Cliente de Empresas Publicas del Quindio SA ESP,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar las respuestas dadas a lo largo de este acto
administrativo

ARTICULO SEGUNDO: Continuar aplicando la actualizacion tarifaria aprobada por la
Junta Directiva de EPQ SA ESP para el municipio de Montenegro Quindio, ya que es una
obligacién legal que La Prestadora debe cumplir

ARTICULO TERCERO: Informarle al o la Reclamante, que una vez se notifique
legalmente este acte administrativo, debe cancelar el valor facturade, para lo cual podra
acercarse a cualquiera de nuestras oficinas y de tener problemas para el pago total, puede
acceder a cualquiera de las facilidades de pago que ofrece EPQ SA ESP. incluyendo la
financiacion

ARTICULO CUARTO: Solicitarle al Suscriptor de la cuenta de servicio No.331203. del
municipio de Montenegro Quindio, que en un término no mayor a treinta (30) dias
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calendario contados a partir de la notificacion de esta resolucion, debera cambiar su
instrumento de medida por uno que cumpla con los estandares para el buen registro
de su consumo y con certificado de calibracion, podria ser un medidor de % pulgada,
volumétrico y de transmision mecanica de R160 o R200. debe estar preequipado con
sistema que permita instalar posteriormente de sistemas de lectura remota del volumen
de agua consumido. El equipo de medida debe ser entregado para su Instalacion en la
coordinacion del municipio de Montenegro, aportando factura de compra y certificado de
calibracion.

ARTICULO QUINTO: Remitir al proceso de perdida técnicas este acto administrativo
con el fin, que verifique en los términos aqui establecidos el efectivo cambio del
instrumento de medida por parte del suscriptor o usuario

ARTICULO SEXTO: Informarle al Usuario que mientras se de la instalacion del nuevo
instrumento de medida. se le continuara facturando el promedio de 10M3 por periodo. pero
de no acatar el requerimiento del cambio del instrumento de medida. se aplicara el
promedio correspondiente a las cuatro personas identificadas en la visita técnica que es
de 16M3

ARTICULO SEPTIMO: Notifiquese esta decision de conformidad con los articulos 67 y 68
del CP.ACA. e informese al peticionarioc 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 E S P yen 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 y el articulo 20 de la Ley 689 de 2001.

Dada en Armenia Quindio, al dia uno (1) dias del mes de Agosto de Dos Mil Dieciocho
(2018)

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

A
eriac oﬁ@%
B \ CA ROCIO ZULETA GAVIRIA

Subgerente de Comercializacion y Atencion al Cliente
Empresas Publicas del Quindio SA (E S P)
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