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RESOLUCION PQR - 096-2018
Abril 17 de 2018

*POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMQO"
CUENTA DE SERVICIO No. 200810

La Subgerente de Comercializacion de Servicios de Empresas POblicas del
Quindio EPQ S.A. E.S.P. en uso de sus facultades legales, el acuerdo 07 del
46 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 vy,

CONSIDERANDO

Que el Confrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion de |os
Servicios PuUblicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en su
capitulo Il Clausula 15 DERECHOS DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, numeral 2,
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 confrato de servicios publicos".

Que el sefior Personero Municipal del municipio de Circasia Quindio, JHON
ENRIQUE OSORIO SANCHEL, en representacion de del HERNAN FRANCO, el
dia 23 De Marzo de 2018 radicéd ante las Empresas Publicas del Quindio
EPQ S.A. E.S.P. derecho de peticion, del predio ubicado Carrera 7 Mod 3
apartamento 104 avenida del municipio de Circasia Quindio mediante el
cual solicita gue:

"I, Se resuelva en fiempo de fondo y de manera congruente la presente solicifud.
Il. Se de cumplimiento a los preceptuado en la ley 142 de 1994 y explicarle por
escrito al peticionario y peticionaria, “en que fiempo prescriben la las factura de
servicio publicos y hasta cuando se pueden hacer efectivas. lll. Se le conceda a
Los peficionarios residentes de dicho inmueble, un amparo y/o plazo para pagar
sus facturas, loa(sic) anterior debido a que manifiestan que no fienen como
pagar. IV. 5e corra fraslado a este despacho de la respuesta asi otorgada.

V. Las demas que se consideran justas y necesarias”™
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Que la Supeservicios a fraves del oficio radicado nos ha trasladado
reclamacion instaurada por | sefiora MARIA ISABEL CASTANO RIVERA,
donde informa:

“por errores en el sistema de facturacion de la empresa, se me esta realizando un
cobro por $233.476, comespondiente a los Ultimos 13 meses porque
supuestamente no se facturo correctamente, v facturas se pagaron por el valor
total gue llegaron y a tiempo, también en el difimo recibid se reporta una mora

de dos meses, adjunto comprobante de pago lo cual evidencia errores en el

sistema de facturacion de dicha empresa, peticiones: requiero se me modifique

el valor de g facturg solo con el consumo realizo en el Oltimo mes

Como tanto el tema de reclamacion por parte de la Personeria del
municipio de Circasia Quindic v la remision por competencia de la
Superintendencia de Servicios PUblicos coinciden y se ftrata del mismo
predio y cuenta de servicio, lo resolveremos conjuntamente.

Identificacion de la cuenta de servicio

Que verificada la base de datos y sistemas de Empresas PUblicas del
Quindio EPQ $.A, E.S.P. Se constato, que el predio ubicado Carrera 7 Mod
3 apartamento 104 avenida del municipio de Circasia Quindio,
corresponde a la cuenta de servicio No. 200810. Cuyo suscritor HERNAN
FRANCO.

ANALISIS DE LA SUBGERENCIA DE COMERCIALIZACION DE EPQ SA ESP.

Unas Vez recensionadas estas reclamaciones, se ordenaron las siguientes
visitas:

Visita

Se ordend visita técnica, el dia 04 de Abril la cual llevd a cabo el
funcionario de EPQ, Arnoby Castafio, con el fin de realizar verificaciéon de
campo, encontrando gque: "en razon a que el inmueble visitado permanece
solo se dejo nofificacion por debgjo de la puerta con el fin de tener
comunicacion con la sefiora afectada, los cuales me informo telefonicamente

que no habia colocado derecho de peficion por alto consume si ho porgue le
estaban cobrando facturas de valores antferiores”
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Andlisis de nuestra base de datos

Nos remitimos a nuestras bases de datos, en el item de facturas de la
cuenta de servicio No.200810 enconframos que:
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En el anfterior panfallazo podemos evidenciar que para el pericdo
comprendido enfre 201612 y 201712, el servicio de acueducto no fue
cobrado al usuario con cuenta de servicio No, 200810, un total de 13

periodos, los cuales en M3 los veremos reflejados, asi:

& Cometa 14 No. 22.30
+b?t*1 mi ??4 caniaﬂmmmquln gov.co




Empresas Publicas del Quindio / NIT. 800.063,823-7

T e e

T

I C_LB;H'IE- Ser.: ? -[_)ir-acn:il:'un S :f5'= :%;..I.._:F?_L_”f%:c_iéﬂ_d_e_‘?ﬂ?f'.m._ F_av:_b.u'as | Fages
| Filtro
Periods  Lectura ... ... Consumo C
(|lommos | 233 | 0
201803 2.3593 4
| om0z | 2389 | 7
Cr T —
201712 ‘ = E T ER
! Entre el periodo 201612 y | | 201711 | T 2372 T A B
. periodo 201712 el consumo | 01710 [~ 2.366) | 5' §
del Usuario equivale a 73 M3 \ 01709 2,360 | 8|
dejados de cobrar a la cuenta ' E : =E
de servicio No. 200810 i
<
| 201205 | el G
| | Ho0s | 2332 e
| |otm0s | 2325 | 5
! {102 | 2300 | 8
| ol | 23 | o) &
| | {20112 | 2308, | | 5

El anferior pantallazo demuestra que los M3 que se dejaron de cobrarle al
usuario con cuenta de servicio No. 200810 son  73M3, los cuales
comprenden los periodos entre 201612 y 201712 equivalentes a 13

periodos.

Ahora bien identificado que la Empresa dejo de cobrarle al usuario 13
periodos por servicio de acueducto, equivalentes a 73M3 toda vez que el
sistema por error le asigno al Usuario un saldo a favor, a parlir del periodo
201612 por un valor de $281.470, saldo que no tiene justificacion, es decir,
este saldo no correspondia a esta cuenta, como lo podemos ver reflejado
en la factura No. 2016128200435, asi.
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En la anterior factura podemos evidenciar el salde a favor que por error le
asigno el sistema a esta cuenta de servicio, por valor de $281.470, al
servicio de Acueducto, asignacion erronea que frajo como consecuencia
gue cada vez que se facluraba mensualmente el consumo de
acveducto, el mismo sistema abonaba este pago de ese saldo a favor
que erroneamente se le habia asignado.

Lo anterior quiere decir, que el Usuario durante 13 periodos, no pago el
cargo fijo y los consumos de Acueducto porque el sistemna, reiteramaos,
como consecuencia del registro errdoneo de un saldo a favor, se
autocecelaba, por ello es que hoy Cuando se ha identificado dicho error
en el sistema se le estd cobrando al usuario lo gque dejo de pagar y que
realmente adeuda y que asciende a la suma de $253.642.

Ahora bien, la ley 142 de 1994 de Servicios PUblicos - Titule VIl el contralo
de servicios puUblicos en su Capitulo VI De Las Facturas instaura lo
siguiente:

"Arficulo 150, De los cobros inoportunos. Al cabo de cinco meses de hober
enfregado los facturas, las empresas no podran cobrar bienes o servicios gue no
facturaron por error, omisidén, o investigacion de desviaciones significativas frente a
consumaos....".

De conformidad con la norma franscrita que le permite a la empresa
facturar hasta cinco (5) meses dejados de facturar, ahora se procede a
realizar una nueva liguidacion cobrando solo los Ultimos cinco meses, asi:
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201711 10-oct | 09-nov| 5788 |6|1649| 9896,1 [12,19%|14]-1206,3346/4225 | 6 | 11033 | 6619,7 [12,19%|14-806,9389992 | 24.516
201712|10-nov| 07-dic | 5788 |5 1649 8246,75 [12,19%|14 -1005,2788|4225 | 5 | 1103,3 | 5516,4 [12,19%14| -672,44916 | 22.098
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201803| 07-feb |07-mar| 5788 |4 [1649| 6597,4 |12,19% 13|-804,22306|4225 |4 | 11033 [4413,1[12,19%[13| -537,959328 | 19.681

TOTAL 115.326

Con base en la norma franscrita y la liquidacién del cuadro anterior, el
vsuario debe cancelar los Ultimos cinco meses de cargos fijos y consumos
equivalentes a la suma de $115.324, valor con el cual se expidio la factura
No. 2018038200486 que hace parte integral de esta resolucion.

Teniendo en cuenta que el saldo a la fecha asciende a la suma de
$253.642, y que solo se le cobrara los Ullimos cinco meses, equivalenies a
$115.326, por el excedente, es decir, por $138.316, s¢ efectud a través del
proceso de facturacion nota crédito, que hace parte integral de este acto
administrativeo.




En la parte resclutiva se le informara al Usuario que puede ser uso de los
beneficios con que cuenta la empresa en este caso cofinanciacion de los
saldos pendientes de pago.

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

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Informarles a los sefiores HERNAN FRANCO Y MARIA
ISABEL CASTANO RIVERA, que una vez liquidados los saldos de la cuenta
de servicio No. 200810 del municipio de circasia se expidid la nueva
facturacion por valor de $115.326 v se aplict la respectiva nota crédito por
valor de $138.316, novedades que ya fuero registradas en el sistema.

ARTICULO SEGUNDO: Informarle a los senores HERNAN FRANCO Y MARIA
ISABEL CASTANO RIVERA, siempre podrd acudir ante EPQ SA ESP, oficina
central en Armenia o a la oficina municipal de Circasia, para financiacion
de la deuda o pagos parciales,

ARTICULO TERCERO: Nofifiquese esta decision de conformidad con los
arficulos 67 vy 68 del C.P.A.C.A., e inférmese al pelicionario que confra la
presente resolucion, procede el recurso de reposicién ante la Subgerencia
de Comercializacidon de servicios y Atencidn al Cliente de Empresas
Publicas del Quindio EPQ S.A. ES.P., vy en subsidio el de apelacion ante lo
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, de los cuales podra
hacer uso dentro de los cinco (05) dias habiles siguientes a la fecha de su
nofificacién, 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 Diecisiete (17) dias del mes de Abril del
Dos Mil Dieciocho (2018).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

2 cftfﬁ
BLANCA ROCIO IULETA GA lRIA

Subgerentedie Comercializacion y Atencion al Cliente
Empresas Publicas del Quindio S.A. (ES.P)
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