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“POR MEDIO DE LA CUAL SE RESUELVE UN RECLAMO”
'CUENTA DE SERVICIO No. 231472

La Subgerente de Comercializacién 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

glr?cg&a de Empresas Publicas del Quindio EPQ S.A. E.S.P., en especial las conferidas por la Ley 142
e Y,

1. Antecedentes

Con ocasién de la actualizacion tarifaria en el municipio de Circasia Quindio, establecida por la CRA
mediante|la resolucién CRA 688 de 2014, e implementada por EPQ SA ESP, mediante acuerdo 015 del
27 de Digiembre de 2017 de su Junta directiva, se ha allegado reclamacién a la oficina de PQR de la
sede cenfral de EPQ.

2. Consideraciones

2.1. |Derechos del Suscriptor y/o Usuario

El Contrato de Condiciones Uniformes Para la Prestacién de los Servicios Publicos domiciliarios de
acueducto| y alcantarillado, 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
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”.

3. Respuesta a los Hechos

Hemos estudiado su reclamacioén y para mejor comprensién hemos agrupado los hechos en 5 temas,
asi: ()EPQ|Empresa ineficiente; (ii)incrementos tarifarios no acordes a leyes actuales; (iii)Cobro de
servicio que no se presta; (iv)En Circasia no hay PTAR qué se hace el dinero para construirlas;
(v)Facturar con el consumo real no con el promedio.

EPQ empresa ineficiente: Contrario a lo que argumenta el o la Reclamante, Empresas Publicas del
Quindio ha Venido ascendiendo en los indicadores de calidad, mostrando avances en la consolidacién
de los procesos y el fortalecimiento institucional, todo ello, traducido en mayor y mejor capacidad de
respuesta, mayores ' inversiones y calidad en el servicio, redundando en el bienestar de los usuarios.
Una sentencia judicial ordenando la ejecuciéon de obras, no es el indicador de ineficiencia de una
empresa y de haber concluido eso la Superintendencia como lo afirma en su escrito, de seguro ya la

hubiera intervenido, cosa que no ha sucedido.

Como cualquier empresa y mas aun prestadora de servicios publicos domiciliarios, se presentan
inconvenientes, errores y falencias, que no deberia ser, pero al frente de Ella hay humanos, que no
sirva esto delexcusa, pero si de reflexién e invitacion a analizar el contexto de la empresa y reconocer

que si se ha avanzado.

Incrementos| tarifarios no acordes a leyes actuales: Sea lo primero decir que, El articulo 1° de la
Resolucion CRA 271 de 2003, define el Sistema de alcantarillado, asi:

“Es el conjunto de obras, equipos y materiales empleados por la persona prestadora del servicio, para la
recoleccién, 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 dg Estgdo, sala de lo
Contencioso Administrativo, Seccion Primera, Consejero Ponente Dr. Marco Antonio Velilla Moreno, con

radicado numero 25000-23-24-000-2005-01399 01, aclaré que: ‘

“‘La Ley 142 de 1994, dispuso en el articulo 146 la forma como deberia 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 consumos sé midan, para lo cual han de empleqrsg los /nstrumentos
que la técnica haya hechos disponibles y que el consumo debe ser el elemento principal del precio que
se cobre al suscriptor o usuario. (...). :

el inciso del articulo 146 citado dispuso que la Comisién de Regulacion de Agua Potable y
Saneamiento Basico definira los parémetros adecuados para estimar el consumo. En cumplimiepto de
este precepto la Comision regul6 el parametro para estimar el consumo del servicio de
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alcantarillado a partir del consumo del servicio de acueducto, asi se dispuso en el articulo
1.2.1.1. de Ia Resolucién CRA 151 de 2001. (Se resalta).

Dentro de esta preceptiva el cobro del consumo de alcantarillado no se efectt_Ja a partir de la medicion
directa del volumen de vertimiento a la red sino que se adopté como C(lterlo 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 queé tener en cuenta es que las
tarifas tanto para acueducto como para alcantarillado son distintas y varian dependiendo del municipio.

La Comisién de Regulacién de Agua Potable y saneamiento Basico CRA, expid_ié la resoluciéon CRA 688
de 2014 “por medio de la cual se establece la metodologia tarifaqa para las personas
prestadoras de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado con més de. 5.000
suscriptores en el area urbana” y la Resolucién CRA 735 de 2015, por medio de la cual se modifica, adiciona y
aclara la Resolucion 688.

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 !os
estudios de costos y tarifas disponibles en la entidad, presenté 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 resolucion CRA 688 de 2014 y 735 de 2015, para el municipio de

' Circasia 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 Ia

determinacién de los costos medios de administracion (CMA), Costos Medios de Operaciéon (CMO),

 Costos Medios de Inversiéon (CMI) y Costos Medios de Tasas Ambientales (CMT) que conforman el
" modelo tarifario, revisiones que contaron con la asesoria constante de especialista en tarifas.

Para el Municipio de Circasia Quindio, fueron aprobados por la Junta Directiva de la Entidad, mediante
Acuerdo No. 015 del 27 de diciembre de 2017, los siguientes costos de referencia para el servicio de
acueducto y el servicio de alcantarillado, asi:

SERVICIO DE ALCANTARILLADO

MUNICIPIO DE SERYICIO DE ACUEDUCTO |
CIRCASIA Cargo Fijo valor Cargo por Cargo Fijo valor Cargo por
QUINDIO mes consumo M3 mes vertimiento M3
$5.963.51 $2.747,74 $3.744,93 $1.717,72

‘Lo anterior quiere decir que los metros clbicos que el predio consuma, se multiplicaran por $2.747,74
para facturar el consumo de agua y se multiplicaran por $1.717,72, cuando se facture el vertimiento; a
pesar de que el parametro para medir el vertimiento sean los metros cubicos consumidos, la tarifa a
aplicar es distinta de la del acueducto.

Las tarifas dependen del costo en que incurre cada empresa para la prestacién 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,
climatolégicas, topograficas, de produccion y de los sistemas que caracterizan los diferentes municipios
del pais, por eso las tarifas 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 nimero de suscriptores. El Cargo por Consumo, en acueducto
y 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 los costos de operacion,
las inversiones y las tasas ambientales.

Empresas Publicas del Quindio, no estd 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 o usuario, 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.

Cpn gl fin de minimizar el impacto econémico en el cobro de los servicios a los usuarios, la Junta
_Dlrectlva de la Entidad, mediante Acuerdo No. 04 del 08 de Mayo del 2018, decidi6 aplicar el
incremento tarifario en el Municipio de Circasia, 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.
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Cobro de servicio que no se presta: Revisado el sistema, especificamente el historico de consumo,
encontramos que el instrumento de medida esta registrando bien, de manera ascendente y coherente,
lo que indica el buen estado del medidor y por ende que el servicio se esta prestando.

Es de aclarar que cuando se presentan suspensiones del servicio por motivo de reparaciones por dafios
en la infraestructura, al estar suspendido el servicio de agua, el medidor no va a registrar ningln
consumo, entonces no se va a facturar ningun valor por consumo.

En Circasia no hay PTAR qué se hace el dinero para construirlas: Precisamente, uno de los
componentes del recaudo tarifario, dentro del costo medio de inversion -CMI-, es el Plan de Obras e
Inversiones Regulada -POIR-, dentro del cual se proyectaron obras para ser ejecutadas en los préximos
diez afios, dentro de esta inversién estan contempladas obras de alcantarillado, la construccién de las
plantas de tratamiento de aguas residuales y los colectores para el municipio de Circasia.

Facturar con el consumo real no con el promedio: La ley 142 de 1994 prevé en su articulo 146
titulado La medicién del consumo, y el precio en el contrato. Reglamentado por el Decreto Nacional
2668 de 1999, que la Empresa y el Suscriptor o Usuario tienen derecho a que los consumos se midan y
que cuando, sin accibn u omisién de las partes, durante un periodo no sea posible medir
razonablemente con instrumentos los consumos, su valor podra establecerse, con base en consumos
promedios de otros periodos del mismo Suscriptor o Usuario o cuando se acredite la existencia de fugas
imperceptibles de agua en el interior del inmueble.

Teniendo como fundamento los precedentes argumentos, transcripciones legales e ilustraciones, La
Subgerencia de Comercializacién de Servicios y Atencion al Cliente,

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 Circasia 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
acto administrativo, debe cancelar el valor facturado, 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: Notifiquese esta decision de conformidad con los articulos 67 y 68 dei
C.PACA. e informese al peticionario que contra la presente resolucién, procede el recurso de
reposicién ante la Subgerencia de Comercializacién de servicios y Atencion al Cliente de Empresas
Publicas del |Quindio EPQ S.A. E.S.P., y en subsidio el de apelacién ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, de los cuales podra hacer uso dentro de los cinco (05) dias habiles
siguientes a |a fecha de su notificacién, de conformidad con lo previsto en los articulo 154 ley 142 de
1994 y el articulo 20 de la Ley 689 de 2001.

Dada en Armenia Quindio, a los 14 dias del mes de Septiembre de Dos Mil Dieciocho (2018).

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

PQR-3144
Juan C. Ramos. Reviso: Wilfredy Jararpjllo Toro.
Técnico Subgerencia Comerial P.U Oficina P.Q.R’S
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