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RESOLUCION PQR -0863- 2018
Agosto 06 de 2018

“"POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UNA RECLAMACION"
Cuenta de servicio No. 329210 Montenegro 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 é de Noviembre
de 2012 aprobado por la Junta Directiva de Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A.
ES.P., en especial el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 y,

1. Antecedentes

Con ocasidon de o octuglizacion tarifaria en el municipio de Montenegro Quindio,
establecida por la CRA mediante la resolucion CRA 488 de 2014, e implementada
por EPQ SA ESP. mediante acuerdo 015 del 27 de Diciembre de 2017 de su Junto
directiva. se ha allegado reclamacion a lo oficing de PQR de la sede centiral de
EPQ.. por parte de la senora Elvia Rosa Gutierrez, por el tema de la actualizacién
tarifaria, en especial la que tiene que ver con el vertimiento de agua.

Al dia siguiente, es decir. el 18 de Julio de 2018, la misma usuaria Elvia Rosa Gutierrez
radico derecho de peticion bajo el No. 2464 de 2018, pero en esta ocasion
reciomando su inconformidad por los saldos que aparecen en su foctura,
posteriores al pago de lo suma de $255.177 el 28 de Junic de 2018. argumentando
que no estd de acuerdo con el valor que le estan cobrando como saldo anterior
por concepto de ocueducto $20.528, por concepto de vertimiento $12.268 y por
concepto de aseo $85.454 en lo factura No. 2018068254043,

2. Considerando
2.1. Derechos del Suscriptor y/o Usuario

El Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacion de los Servicios PUblicos
domiciliarios de acueducto y alcantarilado. en su capitulo Il Clausula 15 DERECHOS
DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO, numeral 9 dispone como uno de los derechos del
suscriptor y/o usuario el de:

“...obtener informacién completa. precisa y oportuna sobre asuntos relocionados
con la prestacion del servicio”, del mismo modo. el numeral 19. consogra el derecho
a: "..presentar peficiones. quejas y recursos relafivos ol conirato de servicios
publicos”.

2.2. Compilacién de procesos

Por tratarse del mismo predio, del mismo suscriptor y temas convergentes y en aras
a salvaguardar los principios administrativos de la economia y celeridad procesal, se
han compilode ambas peficiones vy se les dara respuesta medionte este acto
adminisirativo.

) 1A No, 22-30

'enosdesoquin

7

,' y




Empresas Publicas del Quindio / NIT. 800.043.823.7

2.3. |Identificacién de la cuenta de servicio y su ubicacion geogrdfica

Consultadas nuestras bases de datos electronicas, hemos constatado que se trata
de I'cu'c_uemo de servicio No. 329210, ubicada en la carrera 4° No. 12-04 ael
municipio de Montenegro Quindio. cuyo susCriptor es 1o sefora Rosa Mario
Alzate, |0 que de enfrada nos indica ol parecer que la Reclamante lo hace en
calidaad de Usuaria.

3. Analisis y Respuesta

Pcrp mejor comprension dividiremos la respuesta en dos blogues, uno, el del escrito
radicado el 17 de Julio y el ofro, el del radicadas el 18 de Julio de 2018.

3.1. Respuesta a primer peticién radicada el 17 de Julio de 2018
3.1.1. Alos hechos del Segundo al Quinto:

El pniculo 1° de la Resolucidon CRA 271 de 2003, define el Sistema de alcantariliado.

Qasi;

"Es el conjunfo de obras, equipos y malerales empleados por la persona prestadoro
del servicio. pora o recoleccion. cond on. fratfcmenio y evoacuacion ge jos
residuos quicdos desde la fuente productorg [de los residuos) hasta el sitio de

disposicion final,”

Respecto al pago del servicio de alcantarilado. en el afo 2014 el Consejo de
Estado. sala de lo Contencioso Administrativo, Seccién Primera, 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 lo forma como deberic medirse el
consumo en los servicios publicos domiciliarios. Establecié como principios generales
que la Empresa y el suscriptor o usuario tiene derecho a que los consumaos se midan.
para lo cual han de emplearse los Instrumentos que la técnico hoyo hechos
disponibles y que el consumo debe ser el elemento principal del precio que se
cobre al suscriptor © usuario.

(1o

...el inciso del articulo 146 citado dispuse que la Comision de Regulacion de Agua
Potfabie y Saneamientfo Basico definird los paradmefros adecuados para estimar el
consumo. En cumplimiento de este precepto la Comision reguld 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 Resolucién CRA 151
de 200]. [Se resalta),

Denftro de esta precepliva el cobro del consumo de alcantarillado no se efectua a
partir de la medicion directa del volumen de vertimiento g la red sino que se adopldé
comoe criterio general emplecr €l consumo de acueducto comoe parametro para el
cobro del servicio de alcantarillado.”.

Ya habiendo entendido con la anterior transcripcion legal, que el cobro del servicio
de alcantariliado se hace con base en & consumo de acueducto, ahora lo que
tenemos que tener en cuenta &3 que las taritas tanto para acueducto como pora
olcantarillado son distintas y varian dependiendo del municipio.
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La Comision de Regulacién de Agua Potable y saneamiento Basico CRA, expidid o
resolucion CRA 488 de 2014 “por medio de la cual se establece la metodologio
torifaria para las personas prestadoras de los servicios publicos domicilionos de
acueducto y alcantarilado con més de 5.000 suscriptores en el grea urbana” y lo
Resolucion CRA 735 de 2015, por medio de la cual se modifica, adiciona y aclara la
Resolucion 688.

Para dar cumpiimiento 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 o los estudios de costos y tarifas disponibles en la enfidad,
presentd a consideracion, discusién y aprobacion de la Junta directiva de EPQ SA
ESP. el 20 de Junio de 2017, el estudio de costos y tarifas basado en la metodologia
tarifaria definida en la resolucién CRA 688 de 2014 y 735 de 2015, pora el municipio
de Montenegro Quindio.

£l estudio de costos y tarifas presentade a o Junta directiva de EPQ. fue objeto de
discusion en distintas mesas de frabajo en las que se revisaron y abordaron los
aspectos constitutivos de la determinacion de los costos medios de administracion
(CMA), Costos Medios de Operaciéon [CMO)|, Costos Medios de Inversion [CMI) y
Costos Medios de Tasas Ambientales (CMT| que conforman el modelo tariforio,
revisiones que contaron con la asesoria constante de especialista en tarifas.

Para el Municipio de Montenegro Quindio, fueron aprobados por la Junta Directiva
de la Entidad. mediante Acuerdeo No. 015 gel 27 de diciembre de 2017, los siguientes
costos de referencia para el servicio de ocueducto y el servicio de alcantarillado,

Qsi:
MUNICIPIO DE SERVICIO DE ACUEDUCTO SERVICIO DE ALCANTARILLADO
MONTENEGRO | Cargo Fio valor Cargopor | Cargo Fijo valor Cargo por
QUINDIO mes | consumo M3 mes_ vertimiento M3
| . $6.019.01 | $1.593.61 $3.783.08 $1.723,77
Lo anferior quiere decir que los mehos cobicos que el predio consuma, se

multiplicaran por $1.593.61 para facturar el consumo de agua y se multiplicarén por
$1.723,77. cuando se facture el vertimiento: de alll. que en la factura aparezca mas
elevodo el costo de vertimiento que el de consumo de agua, porgue, a pesar de
que el pardmetro para medir el vertimiento sean los metros cubicos consumidos, la
iarifa o aplicar es distinta de 1a del acuggucto,

Las tarifas dependen del costo en que incurre cada empresa para lo prestacion y
de las inversiones que necesite realizar para clcanzor los estandares del servicio y no
todos los acueductos y alcantarillados son iguales ni tienen los mismos Qastos, se
deben tener en cuenta las condiciones geografias, climatolégicas, topograficas, de
produccion y de los sistemas que caracterizan los diferentes municipios del pais, por
as0 las tarifas de acueducto y alcantarillodo es diferente para cada municipio.

Tenemos entonces: Bl Cargo Fijo que se calcula con base a los gastos de
administracion de lo empresa prestaodora y se divide entre el numero de suscriptores.
El Cargo por Consumo, en ccueducto v el cargo por vertimiento en alcantarillado,
el cual se mide en metros cUbicos consumidos por cada suscriptor. un metro cubico
son mil litros de agua y en ese valor estan incluidos 1os costos de operacion, |as
inversionas y las tasas ambientales
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mpresas Publicas del Quindio. no estd desconociendo el arficulo 146 de lo ley 142
de 994, que define que el consumo sea e elemento principal del precio que sa
cobre al suscriptor o usuario, pues como ya o llustramaos lineas atrds. el consumo del
servicio ge acueductio se liene como el parGmetro para estimar el consumo del
servicio de alcantarillaodo, otra cosa es que, la farifa de consumo sea diferentes a lo
tarifa de vertimiento.

Con el fin de minimizar el impactc econdmico en el cobro de los servicios a los
vsuarios, lo Junta Directiva de lo Entidad, mediante Acuerdo No. 04 del 08 de
Mayo del 2018, decidic aplicar @ incremento farifano en el Municipio de
Montenegro, de manerc progresiva. asi Paro el periodo 201804 el 10%, pora el
penodo 201805 el 30% y pora el periodo 2018046 el 60% del incremento tarifario.

3.1.2. Al hecho sexto: No puede alegarse posicién dominante, toda vez que. EPQ
SA ESP. estd cobrando los tarifas legales permifidas sobre un consumo real
comprobado con el andlisis hecho al sisitema donde se evidencia una lecturo
ascendente coherente y aplicada la férmula al promedio de los Ultimos seis (6)
meses, se comobord que no hubo desviacion significativa.

3.1.3. Respuesta a las Reclamaciones

Lo medicion real se estd realizando, nuevamenie lo reiteramos, tomamos el
consumo de agua come parameiro para medir el vertimiento y se factura con base
en lo tarfa definida pora éste, recordemos que una Cosa es el consumo como
parameirg de medido, es decir, para saber qué cantfidad de vertimiento hizo el
Usuario y ofra muy distinta la tarifa que se aplico a esa cantidad de vertimiento, por
ello no se suspenderd el cobro del alcantarilado. pues estaria la Prestadora
incurriendo a parte del incumplimiento o la ley, en defrimento, toda vez que estaria
dejando de cobrar un vertimiento ya causado.

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
notifigue al suscriptor o Usuorio de la decision, pero en ningun momento se dejord
de cobrar l0s servicios prestados

3.2. Respuesta a segunda peticion, radicada el 17 de Julio de 2018

Recordemos que el motivo de inconformidad de este segundo escrita, radica en el
valor que le estan cobrando bajo el titulo saldo anterlor. por concepto de
ocueducto $20.528. por conceplo de verlimiento $12.268 y por concepto de aseo

$85.456 en lo foctura No. 2018048254063.

Ahora bien, respecto a la reclamacion de |os saldos de acueducto y aicantarillcdo.
hemos hecho un angdlisis minuciose a Ig resolucion PQR 143 del 1° de Junio de 2018 y
Q nuestro sistema, especificamente al histdrico de focturaciéon, encontrando:
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Que efectivamente se canceld el 28 de Junio y registrado por el sistema el 29 de
Junio la suma de $255.177.00 de acuerdo a la decision tomada en la resolucion NoO,
143 de Junio de 2018, pero pora entenaer ia aplicacion de iQ resolucion PQR 143 de

2018, haremos la siguiente ilustracion:

- etz TV

| momento de cancelar, se le liquidé sobre la factura No. 2018058254056, dejando constancia
escrita y a mano del valor total pagado y la cantidad que correspondia a cada concepto:
$183.628 para acueducto y alcantarillado y $71.549 para aseo, entonces: al saldo de $216.424

de acueducto y alcantarillado se le restan $183.628.

BEBSO0 aACEDUCY

EL.c.con Al saldo de acueducto y alcantarillado
chaa iz $216.424, se le resta $183.628 y nos queda
e un saldo de: $32.796

< LLA e 2018
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Este periodo ya debia pagarse tanto consumo
como cargos fijos, porque la liquidacion sdlo
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llego hasta el 14 de Abril de 2018.

PAL

GO INMEDIATOD

En esta factura no se aplico al saldo del
aseo, los $71.549, se aplicaronen la
siguiente facturacion.

RTE INMEDIATO

En esta factura se aplico el descuento de
$45.827, ordenado en la resolucion No. PQR

143 de 2018
- - > : 3
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El saldo que quedod de restarle a $216.424, lo pagado
$183.628, es decir los $32.796, pasaron como saldo por
pagar o anterior en esta factura: $20.528 de acueducto y
$12.268 de alcantarillado
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Los $71.549 destinados del pago en efectivo para aseo,
fueron descontados en esta factura, como se demuestra
en el pantallazo

N\
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CARGOS CREDITOS
R 01082014 SALDO ANTERIOR ASEO
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Los pantallazos y graficos prueban claramente que:

l. La liquidacién hecha en la resolucion No. PQR 143 de 2018, se hizo hasto el 14
de Abril de 2018, es decir hasta el periodo de facturacion 201804, lo que quiere
decir que La Reclamante ya debic pagor el consumo y cargos fijos del siguiente
periodo, comprendido entre el 15 de Abril y el 15 de Mayo de 2018 y que se facturo
en lo foctura No. 2018058254056.

2. Que a la factura No. 2018058254056, se le aplicd el pogo de los $255.177, de

los cuales $183.628 correspondion o acueducto y alcantarilado y $71.549 para
aseo.

3. En esta misma foctura No. 2018058254056, se aplico el descuento ardenado
en la resolucion No. PQR 143 de 2018, por valor de $45.827

4 Respecio al saldo antenor de $85 456 comrespondientes a aseo, ya se oclaro
que en la misma factura. se descontaron los $71.54%9 cancelados en efecfivo y se
reflejan en el saldo final, pues si se hubieran facturado los $85.456, ofro seria el saldo
facturado, como se muestra en el siguiente pontallozo de la foctura No.
2018068254063. asi

DEL QUINDIO - E.P.Q. S.A. (E.S.P.)
. 800.063.823-7

5 contribuyentes. Resolucién 000041 / Vigilada S.S.P.
1014 / Somos autorretenedores

Ruindio - Servicio al Cliente 744 17 74

maom:ouahcs SSP
VALOR A PAGAR 2018068254063

Acueducto y Alcantariliade S 111.530

Como se evidencia el valor facturado por aseo, es de $29.996, es decir que el salde
anterior de $85.456 por concepto de aseo, fue disminuido por el abono de $71.549,
como lo demostramos en la foctura No. 2018068254063
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En conclusion sefiora Elvia Rosa, la factura No. 2018068254063. por valor de 111.530,
esta bien liquidada en lo que respecta a los saldos anteriores, porque los $20.528 v
los $12.268, suman exactomente $32.796 que fue el saldo que quedd pendiente
después de restarle $183.628 al saldo de $216.424, en Ia factura No. 2018058254056

2018058254058
29270 s 02 883
$

s s . 0216424

Es de anotar que esta cuenta de servicio cuenta con slete (7) meses de mora. por
ello debe pagor de inmediato y evitar suspensidn o corte del servicio.

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

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Adoptar las respuestas e llustraciones dodas a lo largo de este
acto administrativo.

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

ARTICULO TERCERO: Informarle a la sefiora Elvia Rosa Gutierez. que una vez se
notifiqgue legalmente este acto administiativo, debe cancelar el valor focturado,
qQue tiene 7 meses acumulados, para lo cual podrd acercarse a cualquiera de
nuestras oficinas y de tener problemas para el pago fotal, puede acceder o
Cuaiquiera de los faciidades de poge que ofrece EPQ SA ESP, incluyando la
financiocién.

ARTICULO CUARTO: Noftifiquese esta decision de conformidad con los articulos 67 v
68 del CP.ACA,. e inférmese al peticionario que confra lg presente resolucion,
procede el recurso de reposicion ante o Subgerenciac de Comercializacién de
servicios y Atencion al Cliente de Empresos Piblicas del Quindio EPQ S.A. ES.P.. y en
subsidio el de opelocion ante la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios. de los cuales podrd hacer uso dentro de los cinco (05) dias habiles
siguientes a la fecha de su nofificacién. de conformidad con lo previsto en los
articulo 154 ley 142 de 1994 y el articulo 20 de lo Ley 689 de 2001,

Dada en Armenio Quindio, a los seis [4) dias del mes de Agosto de dos mil
dieciocho (2018).

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

)

W L7 A ‘, :
BLANCA ROCIO ZULETA GAVIRIA

Subgerente d€ Comercializacion y Atencién al Cliente
Empresas Publicas del Quindio S.A. (E.S.P)

PQR-0933

Reviso:  Willredy Jaramillo Torc
PUOICINGPQR'S
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