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“pPOR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO”
Cuenta de servicio No. 118796

El Jefe de PQR'S 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 1994y,

1. Antecedentes

La sefhora LUZ ENITH CHAVARRO, identificada con cédula de ciudadania nimero
24.499.119, radicé derecho de peticion ante las oficinas de Empresas Publicas del
Quindio, el dia 03 de febrero de 2022, con radicado interno No. 0211 y PQR N° 0024 en
el que, la peticionaria manifiesta inconformidad por valor facturado, relacionado con el
predio ubicado en el Barrio Cristales Manzana P # 5, del Municipio de La Tebaida,
Quindio. En la comunicacion referida, la peticionaria solicita lo siguiente:

“En atencién a mis Derechos como usuario de la empresa EPQ bajo el marco del
Control Social y en busqueda de conocer datos particulares, siendo este caso el
cobro de la tarifa de servicios publicos, por lo cual acudo a su despacho para que
mediante el articulo 23 de nuestra Constitucion Politica y la Ley 1755 de 2015 “Por
medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y se sustituye un
titulo del Codigo de Procedimiento y de lo Contencioso Administrativo” y teniendo
en cuenta el siguiente periodo de facturacion se permite responder lo siguiente:
EACTURAS SERVICIOS 2021182401452, DIRECCION DEL PREDIO: CRISTALES
MANZANA P NUMERO 5:

Periodo facturado 19 de Octubre al 18 de Noviembre de 2021 ACUEDUCTO /
ALCANTARILLADO

$18.119/$15.663

1- Por favor sirvase a enviar el historial de los cobros del predio referido de todo ef
afAo 2021 hasta la fecha.

2- ;Cuél es el motivo por €l cual aumenté el neriodo de facturacion en comparacion
al consumo del mes facturado segtn las variables entregadas anteriormente?
Teniendo en cuenta que es el mismo consumo.

2- ;Cudles son las condiciones de su oficina sede La Tebaida para realizar el
reclamo?

3- ;Por qué no existe una oficina de reclamacion toda la semana, cuando para
cobrar la tarifa estan toda la semana?

Lo anterior fundamentado en el articulo 9 de la Ley 142 de 1 994 que preceptua lo
siguiente:
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“ARTICULO 9. DERECHOS DE LOS USUARIOS. Los usuarios de los servicios
publicos tienen derecho, ademés de los consagrados en el Estatuto Nacional del
Usuario y deméas normas que consagran derechos a su favor, [siempre que no
contradigan esta ley, aJ:

0.1. Obtener de las empresas la medicién de sus consumos reales mediante efectos
fiie la comision reguladora, con atencion a la capacidad técnica y financiera de las
empresas o las categorias de los municipios establecida por la ley.

9.4. Solicitar y obtener informacién completa, precisa y oportuna sobre todas las
actividades y operaciones directas 0 indirectas que se realicen para la prestacion
de los servicios publicos, siempre y cuando no se trate de informacion calificada
como secreta o reservada por la ley y sé cumplan los requisitos y condiciones que
sefiale la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.”

Por ultimo solicito de manera respetuosa se instaure de manera permanente una
oficina de atencion al usuario en la Sede del Municipio de La Tebaida y se adopte
un protocolo respectivo para materializarlo bajo el marco de la eficiencia
administrativa, en especial si se deben hacer revisiones de campo a la vivienda".

2. Consideraciones
21. Derechos del Suscriptor y/o Usuario

Que el Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion de los Servicios Publicos
domiciliarios de acueducto y alcantarillado, en su capitulo 11, clausula 15 DERECHOS
DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, Numeral 2. Contempla como derecho del suscriptor
y/o usuario: “Al debido proceso y defensa, de acuerdo con lo establecido en el Capitulo
VI del presente CSP." 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 prestacion del servicio”, del mismo modo, el numeral 19, consagra
el derecho a: “...presentar peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios
publicos’.

2.2. Identificacion de la cuenta de servicio

Que verificada la base de datos y sistemas de las Empresas Publicas del Quindio EPQ
S.A. E.S.P. se constaté que el predio se encuentra ubicado en el Barrio Cristales
Manzana P # 5, del Municipio de La Tebaida, Quindio, corresponde a la cuenta de
servicio No. 118796 cuyo suscriptor es la sencra LUZ ENITH CHAVARRO.

2.3. Informacién histérica ofrecida por la Plataforma de Facturacién laleph.

La entidad operadora del servicio, Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S.P.,
presenta en tiempo real la informacién de facturacion y lecturas correspondientes al
predio ubicado en el Barrio Cristales Manzana P # 5, del Municipio de La Tebaida,
Quindio, denominado /aleph, cuyos pantallazos de lectura y consumo se visualiza
seguidamente:
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Corresponde a la cuenta de servicio No. 118796 cuyo suscriptor es la senora LUZ ENITH
CHAVARRO.

3.1.

3. Analisis y Respuesta

En relacién al derecho de peticién: Por favor sirvase a enviar el historial de
los cobros del predio referido de todo el afic 2021 hasta la fecha
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311. Analisis del consumo por parte de la Jefatura de PQR’S, dependencia
adscrita a la Subgerencia de Comercializacién, desde enero de 2021 a la
fecha.

a) El eonsums hictérico en el predio aludido por la peticionaria lo podemos
visibilizar en el Programa laleph, pantallazo que anteriormente registramos y en

el cual podemos observar lo siguiente durante los meses de enero de 2021 a
enero de 2022.
b) Periodos facturados:

PERIODO LECTURA ACTUAL CONSUMO ]
202101 1352 16 m® |
202102 1352 16 m?

022103 1352 16 m*

202104 1352 - 16 m®

202105 1352 16 m?

202106 1352 16 m*

202107 1352 16 m?

202108 1352 16 m*

202109 1352 16 m?®

202110 1352 16 m®

i 202111 1352 16 m®

202112 1352 16 m?

202201 1352 16 m?
Podemos observar que las lecturas son correctas, igualmente en la visita técnica
(anexo No. 1), realizada el 09 de febrero del 2022, por el sefor Arnoby Castano,
Contratista adscrito a esta dependencia, constaté que:_Se visita el predio, tiene un
medidor marca Metrex con lectura en 1352 metros, se encuentra frenado, se le informa
a la sefiora Ofir Zabala, madre de la sefiora Luz Enith Chavarro, que deben de cambiar
la_unidad de medida en razén a gue hace tiempo se encuentra frenada.”, esta
facturacion, incluye los servicios de acueductp y alcantarillado.

3.2. ;Cual es el motivo por el cual aumentdé el periodo de facturacion en
comparacion al consumo del mes facturado segun las variables entreqadas
anteriormente, teniendo en cuanta que es el mismo consumo?

Ahora bien, podemos visibilizar en el Programa Jaleph, pantallazos que
anteriormente registramos, encontramos que no hay inconsistencias en las lecturas
tomadas, la unidad de medida se encuentra frenada, dandonos a entender que el
proceso de lectura y de facturacion se esta generando por promedio en razon a la
existencia de 4 personas miembros de la familia en la vivienda, tal como se evidencia
en las gréficas anteriormente expuestas. Como puede observarse en Ios
pantallazos que hace referencia a la facturacion, los valores de las facturas han
tenido un aumento autorizado por el Acuerdo No. 008 del 29 de diciembre de
2021, expedido por la Junta Directiva de la Entidad, y cuyo titulo es: “POR MEDIO
DEL CUAL SE ADOPTA LA MODIFICACION Y ACTUALIZACION DE COSTOS DE
REFERENCIA PARA LOS SERVICIOS DE ACUEDUCTO, ALCANTARILLADO
POR COSTO ESTANDAR EFICIENTE, POR VARIACION DE COSTOS
UNITARIOS PARTICULARES DE OPERACION, POR AJUSTES AL POIR Y
COSTO MEDIO DE TASAS AMBIENATALES — CMT EN LOS MUNICIPIOS CON
MAS DE 5000 SUSCRIPTORES”. Dicha modificacién tiene amparo legal a traves
del modelo tarifario establecido en las Resoluciones CRA 688 de 2014 y CRA 735 de
2015, para las areas de prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado
que atiendan mas de 5.000 suscriptores en el area urbana, que en el caso de las
areas de prestacion de servicios de EPQ S.A. ESP, corresponden a los municipios
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de Circasia, Montenegro, La Tebaida y Quimbaya. Los fundamentos legales estan
consignados en el Acuerdo No. 008 del 29 de diciembre de 2021.

El siguiente es el contenido de las tarifas como quedaron aprobadas a partir del 1
de enero do 2022, por ambos servicios plblicos domiciliarios.

ACUEDUCTO
Anos 6 al 10 Enero
2021
Municipio CMA CMO CMI CMT CC
La Tebaida $ 6.061,49 $1.178.55 | $550.63 | $4.01 $1.733.19
ALCANTARILLADO
Afios 6 al 10 Enero
2021
Municipio CMA CMO CMI CMT e
La Tebaida $ 3.497,80 $365.66 | $692.71 | $53.44 | $1.111,81
Convenciones:

CMA = COSTOS MEDIOS DE ADMINISTRACION
CMO= COSTO MEDIO DE OPERACION

CMI= COSTO MEDIO DE INVERSION

CMT= COSTO MEDIO DE TASAS AMBIENTALES
CC= CARGOS POR CONSUMO

Factura No. 20211282401452 periodo de consumos del 19 de noviembre al 18 de
diciembre de 2021.

20211282401452
5
bl ; - 3 43.493
10003240006000
CRISTALESMZ P No. 5 La Tebuida § 43.493
LUZ ENITH CHAVARRD 0 $ i}
CRIETALEGEMZ P Na § La Tebaida 14-ane-2077 21-ene-2022
16-nov-2021 18-dic-2021
Residencia 2-BAJD 1220 METREX
25-ene-2022 17-dic-2021
& 26-8ne-2022 26-ena-2022 1
e HE 18.000,00 Bk 25
LERRN: ) 415441
107678 2R
138940 120108
138940 120108
661184 415441
128040 1.201,08
18 16 1# 18 16 16 18
1811300 18.072.00 18.026,00 17871500 1793200 17.845,00 1800217
ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
CGARGO FLIO ACUEDLETO 651200 CARGD FUO ALCANTARILLADO 415400
CARGD VARIABLE (CONSUMO) ACUEDUCTO 223000 CARGO VARIABLE ALCANTARILLADO 19.217,00
SUBSIDIO ACLEDLCTO -4.084.00 5UBSII0 ALCANTARILLADD «3.513.00
DEVOLUCION CONTRIBUCION AL CARGO FIJ0 ALCANT ARILLADO 104300
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Factura No. 20220182401453 periodo de consumos del 19 de diciembre al 18 de
enero de 2022,

20220182401453
118796 5 5 48.002
010003440006000
$ 48.002
CRISTALESMZ PNa § La Tabaida
LLZ ENITH CHAVARRO 0 $ 0
CRISTALES MZ P No. § La Tebaide 12480-2022 186t 2022
19-dic-2021 18-ene-2022
Resdencid 2-BM0 1220 METREX :
22-feb-2022 18-ene-2022
18 23-fab-2022 234eb-2022 1
e K 22.811,00 2.5%22.8%
BATA08 1675
r412m8 504,22
182204 1,166,
182204 [RT%
a.3i6.08 3675,#
182254 118674
18 18 1€ 18 16 18 ]
18.166.00 1811800 18.072.00 18.026.00 1T419,00 17.932.00 18.048,00
ACUEDUCTO ALCANTARILLADO
CARGO FUD ACUEDUCTO 637600 CARGO FUS ALCANTARILLADD 1870.00
CARGO VARIABLE (CONSUMO) ACUEDUCTO 29.167.00 CARGO VARIABLE ALCANTARILLADD 18.668.00
SUBSIDIO ACUEDICTO 533200 SUBSIOND ALCANTARILLADO 341301
AJUSTE TARIFAS APLICADAS ALCANTARILLADG -1.143.00

De acuerdo con los pantallazos antes presentados, la factura del mes de enero de
2022 con relacién a la del mes de diciembre de 2021, se evidencia una diferencia
mayor en la suma de $4.509.00.

Medidor Frenado:

En la visita realizada el 9 de febrero de 2022, se pudo evaluar que la unidad de
medida instalada en la vivienda se encuentra con una lectura de 1352 metros
cubicos, por tal motivo se constata que el medidor se encuentra frenado, por lo cual
debe proceder a cambiar el instrumento de medida, tal como lo sugiere la norma a
continuacion.

ARTICULO 144. De los medidores individuales. Los contratos uniformes pueden exigir que los
suscriptores o usuarios adquieran, instalen, mantengan y reparen los instrumentos necesarios
para medir sus consumos. En tal caso, los suscriptores o usuarios podran adquirir los bienes y
servicios respectivos a quien a bien tengan; y la erlipresa deberéa aceptarlos siempre que reunan
las caracteristicas técnicas 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 darselas.

No sera obligacion del suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidaores funcionen en forma
adecuada; pero si sera obligacion suya hacerlos reparar o reemplazarlos, 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 suscriptor, pasado un periodo de facturacion, no tome las
acciones necesarias para reparar o reemplazar los medidores, la empresa podra hacerlo por
cuenta del usuario o suscriptor.
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Sin embargo, en cuanto se refiere al transporte y distribucién de gas, los contratos pueden
reservar a las empresas, por razones de seguridad comprobables, la calibracion y mantenimiento
de los medidores.

Aunado a esto, el dia 12 de febrero del afio en curso se realizd notificacion para el cambio
de medidor a la cuenta de servicio numero 118796 en el predio ubicado en el Barrio

Cristales Manzana P # 5, del Municipio de La Tebaida, Quindio por parte del sefior John
Andrés.

3.3. ¢Cudles son las condiciones de su oficina sede La Tebaida para realizar el
reclamo?

Ahora bien, en cuanto a reclamos en la sede de la Empresa en el municipio de La
Tebaida, se pueden realizar a todos los dias en los horarios establecidos por la
entidad para atencion al publico. En los horarios se atiende recaudos y
reclamaciones. No puede haber excusas por parte de nuestros funcionarios para la
atencién para pago de facturas o reclamos por parte de los usuarios y/o suscriptores.

En cuanto a la dltima solicitud en la misiva, nos permitimos manifestarle a la respetada
peticionaria que, en la Oficina de la Empresa en el municipio de La Tebaida, se tiene
dispuesta la atencion de nuestros usuarios a cargo del profesional OSCAR FABIAN
ALVAREZ, quien se desempefia como Coordinador de la Empresa EPQ en la Oficina
de La Tebaida Q., y quien entre otras funciones, tiene de manera expresa la que hace
relacién a la atencién de las reclamaciones por parte de la ciudadania, asi como designar
la visita técnica correspondiente y ademas, cuenta con la facultad de tomar una decision
en sede en relaciéon con la valoracion de las pruebas recaudadas. No obstante, de
acuerdo a la complejidad de la reclamacion por parte del usuario, y de sobrepasar sus
facultades, debe proceder a remitir la peticion o reclamacion a la Oficina Principal de la
Empresa EPQ, ubicada en la Cra. 14 No. 22-30 de Armenia Q., para que desde la
Jefatura de PQR'S se proceda al tramite respectivo conforme al Acuerdo 07 de 2012
expedido por la Junta Directiva de la Entidad, maximo érgano de administracion de la
empresa.

4

Finalmente, y una vez expuesto los anteriores argumentos, esperamos haber dado
respuesta a su peticion, no sin antes mencionarle que estamos prestos a cualquier

explicaciéon que se requiera respecto al caso objeto de estudio en cualquiera de las sedes
de nuestra entidad.

Hechas las precedentes precisiones, la Jefatura de PQR'S de Empresas Publicas del
Quindio S.A. ESP.

RESUELVE
ARTICULO PRIMERO: NO ACCEDER a la pretension suscrita por la sefiora LUZ
ENITH CHAVARRO, identificada con cedula de ciudadania numero 24.499.119, toda
vez, que de acuerdo con el analisis juicioso al proceso de lectura y de facturacion de la
cuenta de servicio No. 118796, correspondiente al predio ubicado en el Barrio Cristales
Manzana P # 5, del Municipio de La Tebaida, Quindio, conforme las argumentaciones
dadas en la parte considerativa de este acto administrativo.

ARTICULO SEGUNDO: NOTIFICAR personalmente esta decision a la sefiora LUZ
ENITH CHAVARRO, a la direccion aportada correspondiente al predio ubicado en el

BARRIO CRISTALES MANZANA P # 5, DEL MUNICIPIO DE LA TEBAIDA, QUIND[O.
de conformidad con los articulos 67 y siguientes del C.P.A.C.A., e informase al

i Carrera 14 No. 22-30
. conluc!enom‘esaquln gov.co

Tel.+57(6) 7401774 |
AL 1



Empresas PUbllCOS del Quind:o / NIT. 800 063 823 7

v ————————

en tuvidg

peticionario que contra la presente resolucion procede el recurso de reposicion ante la
misma dependencia que profirio la decision, estos es, la oficina de PQR’S de EPQ y en
subsidio de Apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, de
loe cualee podra hacer uso dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de
su notificacion, de conformidad con lo previsto en los articulos 154 y 159 de la Ley 142
de 1994 y el articulo 20 de la Ley 689 de 2001.

Dada en Armenia, Quindio, a los quince (15) dias del mes de febre’r'o“sl% dos mil veintidos
(2022). )

NOTIFIQUESE. COMUNIQUESE’!’CUMPLASE
\c///%t jld:
JULIO ERNE\TO OSPINA'G/ OMEZ
Jefe Oficina de PQR'S . .
Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S.P.

PQR No. 0024 RADICADO N° 0211 DE 2022

Elabord: Gustavo Zamora P.U. P.Q.R.S. Grado 3
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ANEXO 1. VISITA TECNICA REALIZADA AL PREDIO.
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ANEXO 2. NOTIFICACION. SOLICITUD CAMBIO DEL INSTRUMENTO DE MEDIDA DE
ACUEDUCTO.

Empresas Publucus del Quln
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Sefor
USUARIO Y/O PROPIETARIO

solicitud: solicitud Cambio del Instrumento de Medida de Acueducto.

£ : i5i4n el cryica peglizala el dia DZ io
igady 3 \ = nomerc de cuenta No.
’ t&t_gﬁ | A determinado por el cperano qua realizo
. Sas s _

a visita, que el Instrumento de megicioh ado.

Por lo anterior, le solicitamas de la manera més cordial, que en un térming no superior 3 un pericdo de
facturacion, cambig el imtrurmnto de medida o medidor.

sobre el particular preconiza el mkulo 144 de Iu Lejr 142 ﬂt 1994 Q‘-"

El instrumento dl medida que chhl Imnlar, r.omo mtnlmn dm sen; MICﬂOMEDIDOR" \roioméuko de H"
clase €, con sistema de emision de pulsos, de tal manera que posteriormente se pueden obtener lecturas
remotas, con la instalacién de modulos para lectura automatica y can su respectivo certificado de calibracion
yfacturadecompra. ' 1 \

Una vez adgulera el medidor, debe presenm'!o en la Coordinacion municipal de EPQ, para que ésta proceda
asu instalacidn e no efmuaf di::ha lmulacwn en el tiemm cmpulado. EPQLSA.ESP, procederd a cambiar

el medldor

Articulo 146 de la Ley 142 de 1994“‘"1.3 omisién dal eqnsumo que tenga lugar por accién u omision del
suscriptor o usuarlo, justificara la suspension o 1a terminac'on del contrato...”

P;myzwﬁ WRMWTA.Hdem-&L.
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