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RESOLUCION PQR -0156-.2018
Junio 12 de 2018 -

“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE RECURSO DE REPOSICION CONTRA LA

RESPUESTA CON RADICADO 9409 DEL 2018, DADA POR LA COORDINACION

MUNICIPAL DE QUIMBAYA CUENTA DE SERVICIO No. 406660 DE QUIMBAYA
QUINDIO"

La Subgerente de Comercializacion de Servicios de Empresas Publicas del
Quindio EPQ S.A. ES.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 el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 v,

CONSIDERANDO

1. Marco normativo

Que el articulo 154 de la ley 142 de 1994, define el tema de los recursos,
precisando: “El recurso es un acto del suscriptor o vsuario para obligar a la
empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o
la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa del contrato,
suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa
proceden el recurso de reposicion, y el de apelacién en los casos en que
expresamente lo consagre la ley."

lgualmente el inciso 4° ibidem, define un plazo para hacer uso de estos
recursos, asi: "De los recursos de reposicion y apelacion contra los demds
actos de la empresa que enumera el inciso primero de este arficulo debe
hacerse uso dentro de los cinco dias siguientes a aquel en que la empresa
ponga el acto en conocimiento del suscriptor o usuario, en la forma prevista
en las condiciones uniformes del contrato.

Que el Contrato de condiciones uniformes para la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarilado, en su capitulo V|
Clausula 40, define las reglas para la presentacion de los RECURSQOS,
incluyendo el de reposicion.

v 2 Sinopsis Administrativa

La sefora LUCERO LOPEZ CARDONA, radicd ante Empresas Plblicas del
Quindio EPQ 5.A. E.S.P. en la Coordinacién municipal de Quimbaya Quindio
reclamacion radicada bajo el No. 9364 del 09 de Abril de 2018, del predio
ubicado en la Carrera 9° No. 5-07 del municipio de Quimbaya Quindio,
argumentando inconformidad con el consumo.
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Mediante respuesta radicada bajo el No. 9409 del 23 de Abril de 2018, La
Coordinacion Municipal de Quimbaya Quindio, le dio respuesta diciendo:

“Jegun visita técnica al predio realizada por el fontanero se encontré: no hay fugas
ni danios las lecturas del medidor son correctas **seguimiento (3972-3975-3976-4030-
""4118-""4134 consumo registrado por el medidor], Se recomienda hacer uso
racional del servicio. No hay descuento.”,

3. Recurso de reposicion

La sefora LUCERO LOPEZ CARDONA, no conforme con la respuesta dada por
La Coordinacion Municipal de EPQ SA ESP en Quimbaya Quindio, allega g la
Prestadora, escrito el 11 de Mayo de 2018, argumentando:

"...Por incremento excesivo en.. facturacion: feb 10 de 20 18 a marzo 10 de 2018 por
un valor de $112.993, factura de marzo 11 de 2018 a abril 10 de 2018 por $301.475 (2
meses) toda vez que en los meses anteriores fue de la siguiente manera:

Noviembre diciembre de 2017 $11.979. Diciembre 2017 enerc 2018 §15.244 Enero-
febrera 2018 $11.757...

Por tal mofivo no estoy de acuerdo con la respuesta con radicado 9364,
...l incremento es exagerado y tedniendo en cuenta que....desde hace seis meses
no vive nadie,".

4. Oportunidad y requisitos de los recursos

Antes de entrar a resolver los escritos radicados por la Reclamante el 25 de
Abril y el 31 de Mayo de 2018, es importante analizar la oportunidad vy los
requisitos que se requieren para la presentacion de un recurso de reposicion,
al respecto la ley 142 de 1994, en sus articulos 154 y 155, contempla:

“Articulo 154. De los recursos. |...).

El recurso de reposicién contra los actos que resvelvan las reclamaciones por
facturacion debe interponerse dentro de los cinco (3] dias siguientes a la fecha de
conocimiento de la decision, ...".

“Articulo 155. Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios pUblicos
podra exigir la cancelacion de la factura como requisito para atender un recurso
relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspension en interés del servicio, o
cuando esita pueda hacerse sin que sea falla del servicio, fampoco podrd
suspender, fterminar o cortar el servicio. hasta tanto haya notificodo ol suscripfor o
usuario la decision sobre los recursos procedentes que hubiesen sido inferpuestos en
forma oportuna.

Sin embargo, para recumir el suscriptor o usuatio deberd acreditar el pago de las
sumas gque _no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los
ultimos cin iodos." (Resaltado y subrayas propias).
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Recordemos que Ig respuesia radicada bajo el  No. 9364 de 2018, se
nofifico el 23 de Abril de 2018 es aecir. tenia cinco (5) digs habiles para
presentar cualquier tipo de recurso, los dias 24,25,26,27 v 30 de Abril de 2018 vy
el escrito de recurso de reposicion fue radicado el 1) de Mayo de 2018, o sea
8 dias después, por fuera del término legal.

Asi las cosas, y con la sola lectura de las anteriores transcripciones legales, se
puede entender que al escrito radicado el 11 de Marzo de 2018, no se le
puede dar el tramite de recurso, en primer lugar por no cumplir con la
exigencia del inciso 2° del arficulo 155 de la ley 142 de 1994, es decir, con el
pPago de las sumas que no son objeto de reclamo y en segundo lugar, por no
cumplir con el requisito del inciso 3° del articulo 154 de la ley 142 de 1994, es

decir, por presentarse extemporaneamente.

Asi las cosas y en aras a se garantistas y propender mas alla de los rifucles
normativos vy amparados en principios administratives como |os de eficacia,
economia y celeridad, tomaremos dicho escrito, come una nueva
reclamacion.

5. Identificacién de la cuenta de servicio y su ubicacién geogrdfica

Consultadas nuestras bases de datos electronicas, hemos constatado que se
frata de la cuenta de servicio No. 406660, predio ubicado en el Barrio
Gonzalez, carrera 9° No. 5-07 del municipio de Quimbaya Quindio, Cuyo
suscriptora es la sefiora ARGENIS ESPINOSA AGUDELO, lo que de entrada nos
indica al parecer, que Ig Reclamante lo hace en calidad de Usuaria.

6. Andlisis y Respuesta

Lo primero que haremos es identificar si se presentd desviacion significativa y
SUS causas, para ello nos remontaremos a la Resolucion CRA 151 de 2001,
que definio 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 efecios de Io previsto en el
arficulo 149 de la Ley 142 de 1994, se entenderd por desviaciones significativas, en el
periodo de facturacidn Ccomespondiente. los aumentos o reducciones en los
CONsUmMos, gue comparados con jos promedios de los Ulfimos fres periodos, s la
facturacion es bimestral o de los ultimos seis periodos, si la facturacion es mensual,
sean mayores a los porcentajes que se sefialon o confinuacion:

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

b) Sesenta y cinco por ciente (65%] para uvsuarios con un promedio de consumo
Menor a cuarenta metros cdbicos (40m3);

i 3

3 el consumo llegara a enconfrarse por fuera de estos limites, se enfenderd que
existe una desviacion significativa,
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Hechas estas precisiones en relacian con la cbligatoriedad de la investigacién de la
desviacion significativa, conviene ahondar en la fuga como pasible cousa de las
desviaciones significativas a la luz de la requlacion,

La Resolucion CRA 162 de 2001, define con claridad las clases de fuga, de la
siguiente manera:

“Arficulo 1° El articulo 1.2.1.1 quedard asi:

Articulo 1.2.1.1 Definiciones. Para los efectos de contribuir a la interpretacion
de la presenfe resolucion, se adoptan las siguientes  definiciones
provenientes, enfre otros de los decretos y leyes vigentes sobre la materia:

Fuga imperceptible. De acuerdo con el Decreto 302 de 2000, es el volumen
de agua que se escapa a través de las instalaciones internas de un inmueble
y se detecta solamente mediante instrumentos apropiados, tales como los
geofonos.

Fuga perceptible. De acuerdo con el Decreto 302 de 2000, es el volumen de
agua que se escapa a fravés de las instalaciones internas de un inmueble vy
es detectable directamente por los sentidos. "

Ya teniendo clara la norma, vamos a aplicara al caso concreto, en primer
lugar hemos identificado que se trata de un Usuario con un promedio de
consumo menor a 40M3, esto quiere decir, que en este caso fendriamos
desviacion significativa, si el aumento en el consumo es del 5%, es decir, s el
consumo llegara a encontrarse por fuera de estos limites, se entenderd que
existe una desviacion significativa, para entenderlo mejor, se ilustra de la
siguiente manera:
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Con este andlisis, procedemos a aplicar o i

Em

significativa, ask:
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La anterior liquidacion, nos demuestra que si hubo desviacion significativa en
los fres periodos analizados, teniendo ya definida la desviacion significativa,
lo que haremos ahora es identificar las causas, para ello analizaremos
nuestro proceso de critica.

Proceso de la critica

La Empresa cuenta con un proceso denominado -crifica-, que es el criterio
previamente a la falencia o el error, cuyo objefo es garantizar que el proceso
de toma de lecturas efectuadas por los lectores, sea eficiente y eficaz para
el proceso de facturaciéon, minimizando desviaciones significativas como
altos y bajos consumos, errores de lectura, infroduciendo mejoras, incluso en
nuevas fecnologias.

El dia 20 de Marzo de 2018, funcionario de EPQ procede hacer revision del
inmueble que ocupa nuestra atencion, para determinar la causa del alio
consumo registrado para el periodo 201803, visifa que o Unico gue observo
fue, que no habia nadie en el momento de la visita, lo que evidencia que no

i Carrera 14 Neo, 22-30
| confaclenos@esaquin.gov.co.

Tol +57(4) 7441774
1 +57(6) 7441483



Empresas Pblica

= T = ey

s del Quindio / NI,

[t s e

se llevé a cabo la verificacion de la causa como consta en el siguiente
pantallazo de la visita realizada.
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El arficulo 149 de la ley 142 de 1994, sefala que mientras se establece cudl es
la causa de la desviacién significativa, la factura se debe hacer con base en
el promedio de los periodos anteriores. Luego de establecerse Ig causal de la
desviacion significativa, las diferencias que surjan frente a los valores se
abonaran o cargaran segun el caso, al suscriptor o usuario,

Es evidente que a pesar del intento de La Prestadora por determinar la o las
Cavsas que originaron las desviaciones significativas de los periodos, 201803-
04 y 05, no lo hizo y aun asi facturé los altos consumos, es decir que. no
advirtio al suscriptor o Usuario de las posibles situaciones que pudieran estar
incidiendo en los altos registros de consumo, a pesar de haber advertido en

el sistema el alto c
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Asi las cosas y habiéndose tacturado las lecturas del medidor
frente a desviaciones significativas que no se

parte resolutiva de esta

promediaron 3 M3, entonces,

sas Publicas del Qulndin / NIT. 800.0

qQuedaria asi:

M
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aun estando

investigaron, se procederd en la
resolucion a reconocer a favor de |g Reclamante los
mefros cubicos que comespondan a desviacion significativ
liquidaron en cuadro anterior, Para cada uno de

a, que como ya se
los periodos en estudio se

e :
M3 A ABONAR
PROMEDIO
. CONSUMO MOTIVO DE (CONSUMO
FERIQDO ""T'MS‘S;;“ESES RECLAMACION EN M3 MENOS
_ g 5 PROMEDIO) =
201803 3 aiesans bl bl ol
201804 3 g8 85
201805 3 17 y 14
TOTALES ) 9 ; 189 -
Total metros cUbicos a abonar a Ig cuenta de servicio No. 150m3
406660 de Quimbaya Quindio | =1

Por las precedentes consideraciones la Subgerencia de Comercializacion de
Servicios y Atencién al Cliente de Empresas publicas del Quindio. con base
en las normas, visitas y en los andlisis efectuados,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Abonar o la cuenia de servicio numero 406660 del
Municipio de Quimbaya Quindio, cuyo suscriptor es |la senora ARGENIS
ESPINOSA AGUDELO, |a cantidad de 150M3, resultado de la liquidacidan
hecha yﬁgorﬂ_!o expuesto a lo largo de este acto adminisirativo.

ey

ARTICULO SEGUNDO: Remifir esiq resolucion al proceso de facluracion de
Empresas Publicas del Quindio, para que dé inmediato cumplimiento al
abono ordenado en esta resolucion, es decir, la cantidad de 150M3 a la
cuenta de servicio No. 406660, del municipio de Quimbaya Quindio,

ARTICULO TERCERO: Informarle o la Reclamante que el saldo que queda
pendiente de pago, debe cancelarlo de INMEDIATO, toda vez que, se
encuentra en mora de tres (3) periodos. a fin de evitar suspension o corte del
servicio,
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ARTICULO CUARTO: Noftifiquese esta decision de conformidad con los
articulos 67 y 68 del C.P.A.C.A., e informese al pelicionario que contra la
presente resolucion, procede el recurso de reposicion ante la Subgerencia
de Comerciglizacion de servicios y Atencion al Cliente de Empresas Publicas
del Quindio EPQ S.A. ESP. vy en subsidio el de apelacion ante la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, de los cuales podra
hacer uso denfro de los cinco (05) dias habiles siguientes a la fecha de su
nofificacion, 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, el primero (1°) de Junio de dos mil dieciocho
(2018).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Loo b/

LANCA ROCIO ZULETA GAVIRIA
Subgerente de Comercializacion y Atencion al Cliente
Empresas Publicas del Quindio S.A. (E.S.P)

par-0381

Elabord: Dorangela Ardila Mend keviso, Wilfredy Jaramillo T
Técnico Oficing POIR P.U - Oficing P.GR'S .
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