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Medellin, 29 de diciembre de 2025

Sefnora 0156ER- 20250130230918
MARIA DEL PILAR PACHECO MARMOLEJO
mpachecomarmolejo11@gmail.com CONSTANCIA PUBLICACION AVISO

EDIFICIO EPM

Fijaciéon en cartelera Retiro en cartelera

Asunto: Respuesta al recurso radicado 20250120240467 02/01/2026 08/01/2026

Advertencia: La notificacion se considerara
surtida al finalizar el dia siguiente al retiro

Cordial saludo sefiora Maria del Pilar, del Aviso.

Para Empresas Publicas de Medellin E.S.P. actuando como contratista de Aguas
Regionales S.A. E.S.P., en la ejecucion de sus actividades comerciales, de acuerdo
con el acta de transaccion suscrita, es muy importante conocer y entender su
necesidad, por ello, analizamos su comunicacion mediante la cual presenta los
recursos de reposicion ante Empresas Publicas de Medellin y en subsidio de
apelacion ante la superintendencia de servicios publicos (SSPD) en contra de la
respuesta dada mediante el niumero de caso PQR-13247449-FOK8 relacionada el
cobro generado por reinstalacion y suspension del servicio de agua, facturado en
diciembre de 2025 del predio con instalacion 190838100270120000 del municipio
de turbo asociada al contrato 6297915, argumentando que en ningun momento le
avisaron sobre dicho cobro y nunca se le habia presentado esta situacion, ademas
es madre cabeza de familia que vive del dia a dia.. Con el fin de brindarle respuesta
a su solicitud, consideramos los siguientes elementos:

Antecedentes

El 10 de diciembre de 2025 en una de nuestras oficinas de atencion al cliente, usted,
reclamé por los cobros liquidados en la factura de diciembre de 2025, bajo el
concepto de “Suspension agua” asi como por “Reinstalacion agua” asociados al
servicio de acueducto suscrito en el contrato No. 6297915 de la direccién antes
mencionada, tramite que fue registrado con el caso No. PQR-13247449-FOKS.

Nuestra empresa tomd una decision que fue notificada personalmente el mismo dia,
informandole que los cobros por corte y reconexion del servicio, liquidados en el
contrato No. 6297915, son correctos y se ajustan a la normatividad vigente. Por lo
tanto, no procede realizar modificaciones en dichos valores. Ademas, se le indicaron
los recursos legales a los que tenia derecho y el plazo para presentarlos.
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Situacion sobre la cual se realiza el analisis

Con el radicado del asunto, usted presenté recurso de reposicion ante Empresas
Publicas de Medellin y subsidiariamente de apelacion para que sea revisado por la
SSPD, por la respuesta emitida mediante el caso No. PQR-13247449-FOKS,
argumentando no estar conforme con lo alli expuesto; que en ningun momento le
avisaron sobre dicho cobro y nunca se le habia presentado esta situacion, ademas
es madre cabeza de familia que vive del dia a dia, por tanto, en el presente escrito
procedemos a evaluar lo actuado por la empresa en el recurso de reposicion que
nos compete.

Es importante aclarar que, el alcance del recurso de reposicion es revisar la decision
anterior, en este caso relacionada con el concepto de “Suspensioén agua” asi como
por “Reinstalacion agua” asociados al servicio de acueducto facturado en diciembre
de 2025 en el contrato No. 6297915, toda vez que, fueron la motivacion del reclamo
inicial.

En este orden de ideas, de presentar alguna inconformidad por lo facturado en otro
periodo, debera presentarla de manera independiente para que se proceda con el
analisis a que haya lugar.

Analisis adelantado por EPM

Respecto a sus argumentos, al revisar el comportamiento de los pagos registrados
bajo el contrato No. 6297915, evidenciamos lo siguiente:

El dia 04/09/2025 se genero la factura correspondiente al mes de septiembre de
2025 por un valor de $86.019 con fecha maxima de pago el dia 19/09/2025, como
se puede visualizar a continuacion:

ep

Documento Equivalente Electrénico SPD
N*® DEE27468537

Contrato 6297915

Referente de pago: 1095963843-66

Documento No: 146 9253761

Cliente: Carlota Mosquera Mayo

CC/NIT: 39208385

Direccion de cobro: 190838100270120000
Turbo - Antioguia Estrato: 2 Ciclo: 104 [ORA0)
190838100270120000-104-010426141 = d

$86.019

Valor tot=! = ~=2=-

Pagar hasta el
19-sep-2025

Il

PARAUSO INTERNODE EPM

Resumen de facturacién septiembre de 2025

Incrementé W Disminuyd lgual ‘ 00;3;?6;32?;;5;15 $86.019 ]

Consumos Valor a pagar
[} 7173

Fecha de generacion 04,/ 09,/2025 i

Acueducto (@) [T $ 23.865,94 §§
Alcantarillado () 6M3_ ¥ $ 16.204,34 [ “‘ “l‘ ‘ ‘

Cuentas Vencidas $45.948,53
Ajuste al peso $0419
Total descuentos por calidad del servicio, Resolucion CRA 688 de 2014

Acueducto $973,83 415)770717 39810088020 100506384 366( 3000 /086019(96)20250019
924 383 2/2
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Dicha factura presenté dos abonos de pago los dias 15/09/2025 por $50.000 y el
19/09/2025 por $36.000, quedando un saldo pendiente de pago de $19,00

Posteriormente, el dia 14/08/2025 se genera la cuenta de cobro del mes de octubre
de 2025 por valor de $42.346 con fecha limite de pago el 24/10/2025:

e p $42_346 Direccién prestacion servicio: 190838100270120000 Municipio: Turbo - Antioquia J
Valor total a pagar Periodo Facturado del 14 ago al 13 sep (30 dias) | Histérico de consumos (m?) y promedio | i
o

Lectura actual Lectura anterior
1671 - 1.665 -

Valores Facturados m* x Costo($) Valor ($)

D o
N* DEE30146399

Contrato 6297915

Camponentes ge coste

N Consumo oct-25 6 3.311580 §19.86948 ‘Cmapac  Cast .00
Referente de page: 110103756334 El pago despues de esta 5 s o
Diocumi No: 147 3825061 fecha generd intereses de Cargo fijo oct-25 852293 Compmn ek 17
ke M = Subsidio 2.839,24 e 2

Interés mora %0,4856 ermyv 62,75 wm::u: -

Acueducto

Cllente: Carlota Mosguera Mayo

CC/NIT: 30208385

Direccin de cobro: 190838100270120000
Turbo - Antioguia Estrato: 2 Ciclo: 104
190838100270120000-104-010426141

PROMEDIO DE LOS ULTIMOS 6 MESES - PROM
1 cuenta(s) vencidas) : suspension de servicios después del dia de
Total Acueducto $25615,92 | vencimiento

Periodo Facturado del 14 ago al 13 sep (30 dias) Histérico de consumos (m?) y promedio Froducta: 126580430
pe———— SR e rezinl

Pl Resigencisl

PAALA LSO INTERND

Resumen de facturacién octubre de 2025

3

] "N Cont U
CmtTotl 00
Valores Facturados m x Costo($) Valor ($)
Consumo oct-25 6 2279810 $13678.86

Alcantarillado

Incrementd W Disminuyd Igual .
Consumos Valor a pagar § Cargo fijo oct-25 4.843,07
i B I A M S K B K A
i Subsidio 186220 | | 4
Acueducto e m $ 25.61592 E’E Interés mora %0,4856 emy 41,36 | [r

Al @ & M3 $16.711.09 Total Alcantarillado $16.711,09 PROMEDIO DE LOS ULTIMOS & MESES = PROM
Cuentas Vencidas $1881
Ajuste al peso) $018

Total
cors S3irens $42.346 |

|
Fetne de renméﬂ 03/10/2035 DE 37 32

5} EE 10/ 131

Tal como se puede observar en las imagenes anteriores, la cuenta de octubre de
2025 informa del riesgo de suspension de todos los servicios que presentan saldos
pendientes, en letra resaltada para que el usuario pueda conocer la alerta:

1 cuenta|s) wencda|s) : suspensiin de senvicios después dal dia de
Ve NG miento

Asimismo, se consigna otra alerta dentro de la facturacion con el siguiente mensaje:

4 /% El no pago de esta factura da lugar a la suspension del servicio, h

4 l ", por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes
(CIéusulas suspension: 65 - Energia, 49 - Aguas y 56 - Gas). Contra la
suspension proceden los recursos de reposicion ante EPM y apelacion
ante la Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios, los
cuales deberan interponerse por escrito dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la fecha de recibo de esta factura y antes de la
fecha de wvencimiento. Si no realizas el pago de la factura y esta
contiene saldos de obligaciones financieras, realizaremos el reporte a
centrales de riesgo y entiéndase esta como la comunicacién previa al
reporte negativo.

- J
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Lo anterior, se realiza con el fin de que el usuario pueda conocer el riesgo de
suspension del servicio previo a que este se realice, en el evento de que no efectué
el pago a tiempo.

Como se puede ver y como es de su conocimiento, al no reportarse pago alguno
para sanear los saldos pendientes del servicio de acueducto, de acuerdo con la
normatividad vigente (Ley 142 de 1994), con la cual se encuentra ajustado el
Contrato de Condiciones Uniformes suscrito entre las partes, en su Clausula 49 se
establece que la falta de pago de dos (2) periodos consecutivos de facturacion dara
lugar a la suspension del servicio por incumplimiento del contrato.

Por lo anterior, el 25/10/2025 se generd la orden de suspension No. 569606337, la
cual fue ejecutada el 05/11/2025, segun consta en el acta que se adjunta al presente
comunicado. Tal como se indico en parrafos anteriores, el usuario estaba
plenamente informado del riesgo de suspension; incluso, en la factura se advertia
que, de no realizar el pago, el corte se efectuaria al dia siguiente del vencimiento.
No obstante, la empresa llevd a cabo el procedimiento 12 dias después, al no
evidenciar ningun abono ni el pago total del servicio de acueducto.

Una vez subsanada la causa de la suspension (cuentas vencidas) producto del pago
realizado el 23/11/2025, se generd la reconexion No. 610111779, la cual fue
atendida el 24/11/2025. Al llegar a la vivienda, segun consta en el acta y en el
registro fotografico con coordenadas del lugar, donde se dejo la instalacién con
servicio.

Ahora bien, en relacion con sus observaciones sobre la notificacion de la suspension
y reconexion del servicio, es pertinente citar lo sefialado por la Corte Constitucional
en las Sentencias C-150 de 2003 y T-793 de 2012. En dichas providencias, la Corte
ha establecido que el prestador de servicios publicos esta facultado para suspender
el suministro cuando exista mora en el pago de las facturas, siempre que se
garantice al usuario el debido proceso.
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Este debido proceso se entiende cumplido cuando la factura incluye informacién
clara sobre la fecha limite de pago, la fecha en que procede la suspension y los
recursos disponibles, conforme al articulo 148 de la Ley 142 de 1994. La T-793 de
2012 precis6 que la suspension constituye un acto administrativo sujeto a las
garantias del articulo 29 de la Constitucion, y que debe respetar los limites legales
(dos periodos bimestrales o tres mensuales) previstos en el paragrafo del articulo
130 de la Ley 142.

Ademas, la Corte advirti6 que, aunque la suspensién es un mecanismo legitimo
para asegurar el pago y preservar la solidaridad (incluso protegiendo al propietario
frente a la mora del arrendatario), el prestador debe actuar con especial cautela
cuando la medida pueda afectar derechos fundamentales de sujetos vulnerables o
servicios esenciales.

Para finalizar, una vez superada la causa que origind la suspension, procede la
reconexion, previo pago de los costos efectivamente incurridos por el prestador,
conforme a los articulos 96 y 142 de la Ley 142 de 1994.

Es importante indicar que, la legislacion actual no exige explicitamente a las
empresas prestadoras de servicios publicos que los usuarios deban firmar tanto las
actas de suspension como de reconexion de los servicios, no obstante, lo que si
exige la norma es que para el caso de suspension se notifique previamente al
usuario sobre la causal de suspensién y, tanto para la suspensién como para la
reconexion obliga a la empresa a dejar constancia escrita, sin embargo, tampoco
establece la firma obligatoria del usuario para su validez.

Consecuentes con lo anterior, nuestra empresa confirma la decision adoptada en el caso
No. PQR-13247449-FOK8, relacionada con los cobros por suspension ($19.929) y
reconexion ($17.082) del servicio de acueducto por un valor total de $37.011, facturados en
diciembre de 2025, toda vez que se dio cumplimiento a lo dispuesto en la normativa que
regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, aplicable cuando el usuario
incurre en incumplimiento del pago correspondiente al servicio prestado.

Ponemos en su conocimiento que, una vez surtida la notificacion de la presenta
decision, daremos traslado del recurso de apelacion a la SSPD, por lo cual, la
decision final, dependera de esta entidad.

Finalmente, le informamos que en la factura actual se encuentra discriminado un
valor de $37.011 correspondiente a los cobros por suspension y reconexion del
servicio de acueducto. Una vez la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (SSPD) emita su decision respecto al recurso de apelacion, dicho valor
sera ajustado o confirmado segun lo resuelto. En caso de ratificarse la decision de
EPM vy si asi lo requiere, podra solicitar alternativas de pago en las oficinas de
atencion al publico, previo cumplimiento de los requisitos establecidos.

Calle 972 Numero 104 - 13 Barrio Humedal Carrera 11 NUmero 222 - 63

Apartadé - Antioquia San Jer6nimo - Antioquia

Teléfono: 828 66 57 Teléfono: 858 02 96
buzoncorporativo@aguasdeuraba.com buzoncorporativo@aguasdeoccidente.com
www.aguasdeuraba.com www.aguasdeocgidente:com

y -



aguas |

regl

onales® Grupoepm

Seguira siendo para EPM un propésito fundamental la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios bajo los mejores estandares, pero sobre todo acatando la

normatividad que la regula.

Atentamente,

Muozves =

MARIA FERNANDA QUINTERO CANO
Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

PQR-13247449-FOK8-R
Anexos: (2)

- Acta de suspension del servicio de acueducto
- Acta de reconexion del servicio de acueducto
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(R) Empresas Publicas de Medellin E.S.P
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4444115 6 018000415115
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SUSPENSION AGUA POTABLE

Numero Orden:602125922

Cliente:CARLOTA MOSQUERA
Direccion:RURAL_190838100270120000_190838100270120000
AN TURBO - Antioquia

Actividad SUSPENSION AGUA POTABLE CON MEDIDOR
Motivo Suspension por no Pago
Servicio Suscrito 117836898

Apreciado usuario:

Porque eres importante para nosotros, en EPM queremos que
siempre cuentes con 1informacion clara y oportuna sobre los
servicios publicos que te prestamos. En esta oportunidad te
comunicamos que  funcionarios  autorizados por la empresa
procederan hoy con la desconexion del servicio de acueducto.
Esta medida la tomamos por encontrar el incumplimiento de
alguna de las causales sefaladas en 1la Ley 142 de 1994, en el
Contrato de Condiciones Uniformes y en general la normatividad
vigente relacionada con el servicio.

Medidores:

ACUEDUCTO REVISADO
AWA - SIN INFORMACION

Serie #: URA7255168

Ubicacién: AFUERA

Medida(s):

Acueducto
Lectura 5/nov/2025 1682

Reporte

Observaciones adicionales CASA SOLA

Evidencia fotografica 1

Siendo el 05/NOV/2025 11:48 A. M. y como resultado de 1la
atencidén se encontro6 que:

ATENDIDO

Queda sin servicio | Novedades: Se bloquea llave de corte,
ademas esta posee ranura de bloqueo violentada

Testigo 1 xx 11

Esperamos que entiendas el porqué de esta situacidén vy te
informamos que cuando has gestionado la eliminacion de la causa
que origino la desconexidn, nosotros podremos restablecerte el
servicio en las 24 horas habiles siguientes. Debes tener
presente que la reconexidén solo puede realizarla el personal
autorizado por EPM, y en ningun caso los usuarios o un tercero,
aunque hayas cumplido con 1los requisitos. Recuerda que hacerlo
por tu cuenta pueda acarrear la terminacion del contrato.
El pago de 1los servicios podra hacerse en las entidades
bancarias y puntos de pago autorizados por la empresa. Consulta
la lista en el respaldo de tu factura vy, ademds, para
facilitarte 1la realizacién de estos pagos te 1invitamos a
inscribirte en 1la modalidad de Factura WEB en www.epm.com.co.
Haz clic en 1la opcion Consulta y paga tu factura.

Agradecemos tu atencién y no olvides que siempre estaremos
atentos para escucharte 'y atender tus 1inquietudes vy
sugerencias.

Por ti, estamos ahi

Revisor : TOBON ARCOS JHONATAN STIVEN Identificacidén:1040378076
ING0O3908 05/N0OV/2025 11:48 A. M.
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RECONEXION AGUA POTABLE

Numero Orden:610111779

Cliente:CARLOTA MOSQUERA
Direccion:RURAL_190838100270120000_190838100270120000
AN TURBO - Antioquia

Actividad RECONEXION AGUA POTABLE CON MEDIDOR
Motivo Reconexidon por Pago
Servicio Suscrito 117836898

Apreciado usuario:

Primero que todo queremos agradecerte por seguir con EPM. Somos
una empresa que trabaja para que siempre tengas servicios
publicos que signifiquen calidad de vida para ti y los tuyos.
En esta oportunidad es grato para nosotros comunicarte que
funcionarios autorizados por la empresa procederan hoy al
restablecimiento en tu domicilio del servicio de Acueducto.
Esta accidon la realizamos porque ya concluiste exitosamente 1la
gestion para eliminar 1la causa que origind la desconexidn,
segun lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, en el Contrato de
Condiciones Uniformes y en general 1la normatividad vigente
relacionada con el servicio.

Medidores:

ACUEDUCTO REVISADO
AWA - SIN INFORMACION

Serie #: URA7255168

Ubicacién: AFUERA

Medida(s):

Acueducto
Lectura 24/nov/2025 1680

Reporte

Observaciones adicionales CASA SOLA

Evidencia fotografica 1
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Siendo el 24/N0OV/2025 12:35 P. M. y como resultado de 1la
atencion se encontrd que:

ATENDIDO

Queda con servicio | Novedades: Operacion realizada con éxito

Testigo 1 00 00

El restablecimiento del servicio 1lo cumplimos de manera
oportuna, de acuerdo con el tiempo establecido por ley.
Quedamos siempre dispuestos a atenderte y recuerda que en caso
de tener algun inconveniente con la reconexidon que efectuamos,
puedes comunicarte con 1la Linea de Atencién 4444115. Ademas,
para facilitarte 1las cosas y estar mas cerca de ti, te
invitamos a 1inscribirte en la modalidad de Factura WEB, en el
sitio www.epm.com.co, donde podras dar «clic en la opcion
Consulta y paga tu factura.

Muchas gracias por tu atenciodn.

Por ti, estamos ahi

Revisor :ARIZA URANGO LUIS EDUARDO Identificacidén:1039095965
ING03844 24/N0OV/2025 12:35 P. M.
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Aqui podras acceder de manera
facil y segura a nuestro Servicio:

J 2 ) oocunents i

WWww.envia.co

EnviaElectronico certifica que ha realizado por encargo de Empresas Publicas de Medellin identificado(a) con NIT 890.904.996-1 el servicio de envio
de la notificacion electrénica, a través de su sistema de registro de ciclo de comunicacion Remitente - Destinatario. Acreditado por el organismo
nacional de acreditacion (ONAC) con el cédigo 16-ECD-004.

Segun lo consignado los registros de EnviaElectronico el mensaje de datos presenta la siguiente informacion:

Resumen del mensaje

Id mensaje: 1467482

Remitente: Empresas Publicas de Medellin - admin@epm.com

Cuenta Remitente: documentoselectronicos@enviacolvanes.com.co

Destinatario: mpachecomarmolejol1l@gimail.com - Maria Del Pilar Pacheco Marmolejo
Asunto: Oficio de respuesta al nimero de radicado 20250120240467

Fecha envio: 2025-12-31 06:44

Estado actual: No fue posible la entrega al destinatario

Adjuntos: 1

Trazabilidad de notificacion electrénica

Evento Fecha Evento Detalle Estampa
® Mensaje enviado con estampa de Fecha: 2025/12/31 Tiempo de firmado:
tiempo Hora: 06:45:43 2025/12/31 06:45:43
. . ' Politica:
El mensaje de datos se tendra por expedido 13614 1315041129,

cuando ingrese en un sistema de informacion que
no esté bajo control del iniciador o de la persona
que envié el mensaje de datos en nombre de éste
- Articulo 23 Ley 527 de 1999.

® No fue posible la entrega al Fecha: 2025/12/31 Dec 31 06:45:43 cl-t205-282cl postfix Tiempo de firmado:
destinatario (Problema en la entrega al Hora: 06:45:43 {Smtp[447rl1]: 7388512|4871515‘@ il 2025/12/31 06:58:34
. - o=<mpachecomarmolejo gimail.
servidor de destino) coms> Politica:
;, relay=none, delay=0.28, delays=0. 1.3.6.1.4.1.31304.1.1.2.9.
09/0.02/0.17/0, dsn=5.4.6,
status=bounced (mail for gimail.com
loops back to myself)

® Consumo WS notificacion Fecha: 2025/12/31 Consumo para id 1467482, estado 57:
Hora: 06:58:40 --- [202] - Se ha recibido la respuesta
de correo certificado correctamente

De acuerdo con los articulos 20 y 21 de la Ley 527 de 1999 se presumira que el destinatario ha recibido el mensaje, cuando el emisor del mismo recepcione el acuse de
recibo que puede ser automatizado, en ese orden de ideas, el presente documento constituye acuse de recibo automatizado y constituye prueba de entrega del mensaje
de correo electrénico asi como sus archivos adjuntos en la fecha y hora indicadas anteriormente.

Contenido del mensaje

Asunto: Oficio de respuesta al nUmero de radicado 20250120240467

Cuerpo del mensaje:
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Medellin, 29 de diciembre de 2025

Sefnora 0156ER- 20250130230918
MARIA DEL PILAR PACHECO MARMOLEJO
mpachecomarmolejo11@gmail.com

Asunto: Respuesta al recurso radicado 20250120240467

Cordial saludo sefiora Maria del Pilar,

Para Empresas Publicas de Medellin E.S.P. actuando como contratista de Aguas
Regionales S.A. E.S.P., en la ejecucion de sus actividades comerciales, de acuerdo
con el acta de transaccion suscrita, es muy importante conocer y entender su
necesidad, por ello, analizamos su comunicacion mediante la cual presenta los
recursos de reposicion ante Empresas Publicas de Medellin y en subsidio de
apelacion ante la superintendencia de servicios publicos (SSPD) en contra de la
respuesta dada mediante el niumero de caso PQR-13247449-FOK8 relacionada el
cobro generado por reinstalacion y suspension del servicio de agua, facturado en
diciembre de 2025 del predio con instalacion 190838100270120000 del municipio
de turbo asociada al contrato 6297915, argumentando que en ningun momento le
avisaron sobre dicho cobro y nunca se le habia presentado esta situacion, ademas
es madre cabeza de familia que vive del dia a dia.. Con el fin de brindarle respuesta
a su solicitud, consideramos los siguientes elementos:

Antecedentes

El 10 de diciembre de 2025 en una de nuestras oficinas de atencion al cliente, usted,
reclamé por los cobros liquidados en la factura de diciembre de 2025, bajo el
concepto de “Suspension agua” asi como por “Reinstalacion agua” asociados al
servicio de acueducto suscrito en el contrato No. 6297915 de la direccién antes
mencionada, tramite que fue registrado con el caso No. PQR-13247449-FOKS.

Nuestra empresa tomd una decision que fue notificada personalmente el mismo dia,
informandole que los cobros por corte y reconexion del servicio, liquidados en el
contrato No. 6297915, son correctos y se ajustan a la normatividad vigente. Por lo
tanto, no procede realizar modificaciones en dichos valores. Ademas, se le indicaron
los recursos legales a los que tenia derecho y el plazo para presentarlos.
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Situacion sobre la cual se realiza el analisis

Con el radicado del asunto, usted presenté recurso de reposicion ante Empresas
Publicas de Medellin y subsidiariamente de apelacion para que sea revisado por la
SSPD, por la respuesta emitida mediante el caso No. PQR-13247449-FOKS,
argumentando no estar conforme con lo alli expuesto; que en ningun momento le
avisaron sobre dicho cobro y nunca se le habia presentado esta situacion, ademas
es madre cabeza de familia que vive del dia a dia, por tanto, en el presente escrito
procedemos a evaluar lo actuado por la empresa en el recurso de reposicion que
nos compete.

Es importante aclarar que, el alcance del recurso de reposicion es revisar la decision
anterior, en este caso relacionada con el concepto de “Suspensioén agua” asi como
por “Reinstalacion agua” asociados al servicio de acueducto facturado en diciembre
de 2025 en el contrato No. 6297915, toda vez que, fueron la motivacion del reclamo
inicial.

En este orden de ideas, de presentar alguna inconformidad por lo facturado en otro
periodo, debera presentarla de manera independiente para que se proceda con el
analisis a que haya lugar.

Analisis adelantado por EPM

Respecto a sus argumentos, al revisar el comportamiento de los pagos registrados
bajo el contrato No. 6297915, evidenciamos lo siguiente:

El dia 04/09/2025 se genero la factura correspondiente al mes de septiembre de
2025 por un valor de $86.019 con fecha maxima de pago el dia 19/09/2025, como
se puede visualizar a continuacion:

ep

Documento Equivalente Electrénico SPD
N*® DEE27468537

Contrato 6297915

Referente de pago: 1095963843-66

Documento No: 146 9253761

Cliente: Carlota Mosquera Mayo

CC/NIT: 39208385

Direccion de cobro: 190838100270120000
Turbo - Antioguia Estrato: 2 Ciclo: 104 [ORA0)
190838100270120000-104-010426141 = d

$86.019

Valor tot=! = ~=2=-

Pagar hasta el
19-sep-2025

Il

PARAUSO INTERNODE EPM

Resumen de facturacién septiembre de 2025

Incrementé W Disminuyd lgual ‘ 00;3;?6;32?;;5;15 $86.019 ]

Consumos Valor a pagar
[} 7173

Fecha de generacion 04,/ 09,/2025 i

Acueducto (@) [T $ 23.865,94 §§
Alcantarillado () 6M3_ ¥ $ 16.204,34 [ “‘ “l‘ ‘ ‘

Cuentas Vencidas $45.948,53
Ajuste al peso $0419
Total descuentos por calidad del servicio, Resolucion CRA 688 de 2014

Acueducto $973,83 415)770717 39810088020 100506384 366( 3000 /086019(96)20250019
924 383 2/2
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Dicha factura presenté dos abonos de pago los dias 15/09/2025 por $50.000 y el
19/09/2025 por $36.000, quedando un saldo pendiente de pago de $19,00

Posteriormente, el dia 14/08/2025 se genera la cuenta de cobro del mes de octubre
de 2025 por valor de $42.346 con fecha limite de pago el 24/10/2025:

e p $42_346 Direccién prestacion servicio: 190838100270120000 Municipio: Turbo - Antioquia J
Valor total a pagar Periodo Facturado del 14 ago al 13 sep (30 dias) | Histérico de consumos (m?) y promedio | i
o

Lectura actual Lectura anterior
1671 - 1.665 -

Valores Facturados m* x Costo($) Valor ($)

D o
N* DEE30146399

Contrato 6297915

Camponentes ge coste

N Consumo oct-25 6 3.311580 §19.86948 ‘Cmapac  Cast .00
Referente de page: 110103756334 El pago despues de esta 5 s o
Diocumi No: 147 3825061 fecha generd intereses de Cargo fijo oct-25 852293 Compmn ek 17
ke M = Subsidio 2.839,24 e 2

Interés mora %0,4856 ermyv 62,75 wm::u: -

Acueducto

Cllente: Carlota Mosguera Mayo

CC/NIT: 30208385

Direccin de cobro: 190838100270120000
Turbo - Antioguia Estrato: 2 Ciclo: 104
190838100270120000-104-010426141

PROMEDIO DE LOS ULTIMOS 6 MESES - PROM
1 cuenta(s) vencidas) : suspension de servicios después del dia de
Total Acueducto $25615,92 | vencimiento

Periodo Facturado del 14 ago al 13 sep (30 dias) Histérico de consumos (m?) y promedio Froducta: 126580430
pe———— SR e rezinl

Pl Resigencisl

PAALA LSO INTERND

Resumen de facturacién octubre de 2025

3

] "N Cont U
CmtTotl 00
Valores Facturados m x Costo($) Valor ($)
Consumo oct-25 6 2279810 $13678.86

Alcantarillado

Incrementd W Disminuyd Igual .
Consumos Valor a pagar § Cargo fijo oct-25 4.843,07
i B I A M S K B K A
i Subsidio 186220 | | 4
Acueducto e m $ 25.61592 E’E Interés mora %0,4856 emy 41,36 | [r

Al @ & M3 $16.711.09 Total Alcantarillado $16.711,09 PROMEDIO DE LOS ULTIMOS & MESES = PROM
Cuentas Vencidas $1881
Ajuste al peso) $018

Total
cors S3irens $42.346 |

|
Fetne de renméﬂ 03/10/2035 DE 37 32

5} EE 10/ 131

Tal como se puede observar en las imagenes anteriores, la cuenta de octubre de
2025 informa del riesgo de suspension de todos los servicios que presentan saldos
pendientes, en letra resaltada para que el usuario pueda conocer la alerta:

1 cuenta|s) wencda|s) : suspensiin de senvicios después dal dia de
Ve NG miento

Asimismo, se consigna otra alerta dentro de la facturacion con el siguiente mensaje:

4 /% El no pago de esta factura da lugar a la suspension del servicio, h

4 l ", por incumplimiento del Contrato de Condiciones Uniformes
(CIéusulas suspension: 65 - Energia, 49 - Aguas y 56 - Gas). Contra la
suspension proceden los recursos de reposicion ante EPM y apelacion
ante la Superintendencia de Servicios Piblicos Domiciliarios, los
cuales deberan interponerse por escrito dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la fecha de recibo de esta factura y antes de la
fecha de wvencimiento. Si no realizas el pago de la factura y esta
contiene saldos de obligaciones financieras, realizaremos el reporte a
centrales de riesgo y entiéndase esta como la comunicacién previa al
reporte negativo.

- J
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Lo anterior, se realiza con el fin de que el usuario pueda conocer el riesgo de
suspension del servicio previo a que este se realice, en el evento de que no efectué
el pago a tiempo.

Como se puede ver y como es de su conocimiento, al no reportarse pago alguno
para sanear los saldos pendientes del servicio de acueducto, de acuerdo con la
normatividad vigente (Ley 142 de 1994), con la cual se encuentra ajustado el
Contrato de Condiciones Uniformes suscrito entre las partes, en su Clausula 49 se
establece que la falta de pago de dos (2) periodos consecutivos de facturacion dara
lugar a la suspension del servicio por incumplimiento del contrato.

Por lo anterior, el 25/10/2025 se generd la orden de suspension No. 569606337, la
cual fue ejecutada el 05/11/2025, segun consta en el acta que se adjunta al presente
comunicado. Tal como se indico en parrafos anteriores, el usuario estaba
plenamente informado del riesgo de suspension; incluso, en la factura se advertia
que, de no realizar el pago, el corte se efectuaria al dia siguiente del vencimiento.
No obstante, la empresa llevd a cabo el procedimiento 12 dias después, al no
evidenciar ningun abono ni el pago total del servicio de acueducto.

Una vez subsanada la causa de la suspension (cuentas vencidas) producto del pago
realizado el 23/11/2025, se generd la reconexion No. 610111779, la cual fue
atendida el 24/11/2025. Al llegar a la vivienda, segun consta en el acta y en el
registro fotografico con coordenadas del lugar, donde se dejo la instalacién con
servicio.

Ahora bien, en relacion con sus observaciones sobre la notificacion de la suspension
y reconexion del servicio, es pertinente citar lo sefialado por la Corte Constitucional
en las Sentencias C-150 de 2003 y T-793 de 2012. En dichas providencias, la Corte
ha establecido que el prestador de servicios publicos esta facultado para suspender
el suministro cuando exista mora en el pago de las facturas, siempre que se
garantice al usuario el debido proceso.
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Este debido proceso se entiende cumplido cuando la factura incluye informacién
clara sobre la fecha limite de pago, la fecha en que procede la suspension y los
recursos disponibles, conforme al articulo 148 de la Ley 142 de 1994. La T-793 de
2012 precis6 que la suspension constituye un acto administrativo sujeto a las
garantias del articulo 29 de la Constitucion, y que debe respetar los limites legales
(dos periodos bimestrales o tres mensuales) previstos en el paragrafo del articulo
130 de la Ley 142.

Ademas, la Corte advirti6 que, aunque la suspensién es un mecanismo legitimo
para asegurar el pago y preservar la solidaridad (incluso protegiendo al propietario
frente a la mora del arrendatario), el prestador debe actuar con especial cautela
cuando la medida pueda afectar derechos fundamentales de sujetos vulnerables o
servicios esenciales.

Para finalizar, una vez superada la causa que origind la suspension, procede la
reconexion, previo pago de los costos efectivamente incurridos por el prestador,
conforme a los articulos 96 y 142 de la Ley 142 de 1994.

Es importante indicar que, la legislacion actual no exige explicitamente a las
empresas prestadoras de servicios publicos que los usuarios deban firmar tanto las
actas de suspension como de reconexion de los servicios, no obstante, lo que si
exige la norma es que para el caso de suspension se notifique previamente al
usuario sobre la causal de suspensién y, tanto para la suspensién como para la
reconexion obliga a la empresa a dejar constancia escrita, sin embargo, tampoco
establece la firma obligatoria del usuario para su validez.

Consecuentes con lo anterior, nuestra empresa confirma la decision adoptada en el caso
No. PQR-13247449-FOK8, relacionada con los cobros por suspension ($19.929) y
reconexion ($17.082) del servicio de acueducto por un valor total de $37.011, facturados en
diciembre de 2025, toda vez que se dio cumplimiento a lo dispuesto en la normativa que
regula la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, aplicable cuando el usuario
incurre en incumplimiento del pago correspondiente al servicio prestado.

Ponemos en su conocimiento que, una vez surtida la notificacion de la presenta
decision, daremos traslado del recurso de apelacion a la SSPD, por lo cual, la
decision final, dependera de esta entidad.

Finalmente, le informamos que en la factura actual se encuentra discriminado un
valor de $37.011 correspondiente a los cobros por suspension y reconexion del
servicio de acueducto. Una vez la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (SSPD) emita su decision respecto al recurso de apelacion, dicho valor
sera ajustado o confirmado segun lo resuelto. En caso de ratificarse la decision de
EPM vy si asi lo requiere, podra solicitar alternativas de pago en las oficinas de
atencion al publico, previo cumplimiento de los requisitos establecidos.
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Seguira siendo para EPM un propésito fundamental la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios bajo los mejores estandares, pero sobre todo acatando la

normatividad que la regula.

Atentamente,

Muozves =

MARIA FERNANDA QUINTERO CANO
Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

PQR-13247449-FOK8-R
Anexos: (2)

- Acta de suspension del servicio de acueducto
- Acta de reconexion del servicio de acueducto
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SUSPENSION AGUA POTABLE

Numero Orden:602125922

Cliente:CARLOTA MOSQUERA
Direccion:RURAL_190838100270120000_190838100270120000
AN TURBO - Antioquia

Actividad SUSPENSION AGUA POTABLE CON MEDIDOR
Motivo Suspension por no Pago
Servicio Suscrito 117836898

Apreciado usuario:

Porque eres importante para nosotros, en EPM queremos que
siempre cuentes con 1informacion clara y oportuna sobre los
servicios publicos que te prestamos. En esta oportunidad te
comunicamos que  funcionarios  autorizados por la empresa
procederan hoy con la desconexion del servicio de acueducto.
Esta medida la tomamos por encontrar el incumplimiento de
alguna de las causales sefaladas en 1la Ley 142 de 1994, en el
Contrato de Condiciones Uniformes y en general la normatividad
vigente relacionada con el servicio.

Medidores:

ACUEDUCTO REVISADO
AWA - SIN INFORMACION

Serie #: URA7255168

Ubicacién: AFUERA

Medida(s):

Acueducto
Lectura 5/nov/2025 1682

Reporte

Observaciones adicionales CASA SOLA

Evidencia fotografica 1

Siendo el 05/NOV/2025 11:48 A. M. y como resultado de 1la
atencidén se encontro6 que:

ATENDIDO

Queda sin servicio | Novedades: Se bloquea llave de corte,
ademas esta posee ranura de bloqueo violentada

Testigo 1 xx 11

Esperamos que entiendas el porqué de esta situacidén vy te
informamos que cuando has gestionado la eliminacion de la causa
que origino la desconexidn, nosotros podremos restablecerte el
servicio en las 24 horas habiles siguientes. Debes tener
presente que la reconexidén solo puede realizarla el personal
autorizado por EPM, y en ningun caso los usuarios o un tercero,
aunque hayas cumplido con 1los requisitos. Recuerda que hacerlo
por tu cuenta pueda acarrear la terminacion del contrato.
El pago de 1los servicios podra hacerse en las entidades
bancarias y puntos de pago autorizados por la empresa. Consulta
la lista en el respaldo de tu factura vy, ademds, para
facilitarte 1la realizacién de estos pagos te 1invitamos a
inscribirte en 1la modalidad de Factura WEB en www.epm.com.co.
Haz clic en 1la opcion Consulta y paga tu factura.

Agradecemos tu atencién y no olvides que siempre estaremos
atentos para escucharte 'y atender tus 1inquietudes vy
sugerencias.

Por ti, estamos ahi

Revisor : TOBON ARCOS JHONATAN STIVEN Identificacidén:1040378076
ING0O3908 05/N0OV/2025 11:48 A. M.
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RECONEXION AGUA POTABLE

Numero Orden:610111779

Cliente:CARLOTA MOSQUERA
Direccion:RURAL_190838100270120000_190838100270120000
AN TURBO - Antioquia

Actividad RECONEXION AGUA POTABLE CON MEDIDOR
Motivo Reconexidon por Pago
Servicio Suscrito 117836898

Apreciado usuario:

Primero que todo queremos agradecerte por seguir con EPM. Somos
una empresa que trabaja para que siempre tengas servicios
publicos que signifiquen calidad de vida para ti y los tuyos.
En esta oportunidad es grato para nosotros comunicarte que
funcionarios autorizados por la empresa procederan hoy al
restablecimiento en tu domicilio del servicio de Acueducto.
Esta accidon la realizamos porque ya concluiste exitosamente 1la
gestion para eliminar 1la causa que origind la desconexidn,
segun lo dispuesto en la Ley 142 de 1994, en el Contrato de
Condiciones Uniformes y en general 1la normatividad vigente
relacionada con el servicio.

Medidores:

ACUEDUCTO REVISADO
AWA - SIN INFORMACION

Serie #: URA7255168

Ubicacién: AFUERA

Medida(s):

Acueducto
Lectura 24/nov/2025 1680

Reporte

Observaciones adicionales CASA SOLA

Evidencia fotografica 1
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Siendo el 24/N0OV/2025 12:35 P. M. y como resultado de 1la
atencion se encontrd que:

ATENDIDO

Queda con servicio | Novedades: Operacion realizada con éxito

Testigo 1 00 00

El restablecimiento del servicio 1lo cumplimos de manera
oportuna, de acuerdo con el tiempo establecido por ley.
Quedamos siempre dispuestos a atenderte y recuerda que en caso
de tener algun inconveniente con la reconexidon que efectuamos,
puedes comunicarte con 1la Linea de Atencién 4444115. Ademas,
para facilitarte 1las cosas y estar mas cerca de ti, te
invitamos a 1inscribirte en la modalidad de Factura WEB, en el
sitio www.epm.com.co, donde podras dar «clic en la opcion
Consulta y paga tu factura.

Muchas gracias por tu atenciodn.

Por ti, estamos ahi

Revisor :ARIZA URANGO LUIS EDUARDO Identificacidén:1039095965
ING03844 24/N0OV/2025 12:35 P. M.
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Adjunto encontrard la informacién de Oficio
de respuesta al numero de radicado
20250120240467.Agradecemos que nos
permitas reconocer tu percepcion de la
experiencia que tuviste con EPM, a través
de nuestro canal escrito, respondiendo
esta corta encuesta. https://cu.epm.com.co
/clientesyusuarios/respuesta-notificacion-
correo.
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