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Bogota, D.C.

Senor
ABDALAANTONIO CHADID CHADID

Asunto: Radicados SSPD 20195290989802, SSPD 20198201153032, SSPD 20198201193532 y SSPD
20195291112642. Queja por suspension del servicio.

Radicados SSPD 20194100769221, SSPD 20194100913001 y SSPD 20194101162811 del 23 de
septiembre, 23 de octubre y 26 de diciembre de 2019, respectivamente. Requerimientos a la empresa
Aguas de la Sabana S.A. E.S.P.-ADESAS.A. ES.P.

Radicados SSPD 20195291369512 y SSPD 20205290049092 del 29 de noviembre de 2019 y 16 de
enero de 2020, respectivamente. Respuesta de la empresa Aguas de la Sabana S.A. E.S.P.- ADESA

SA ESP

Respetado senor Chadid:

Mediante las comunicaciones identificadas con los radicados SSPD 20195290989802, SSPD
20198201153032, SSPD 20198201193532 y SSPD 20195291112642, la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (Superservicios), recibié los escritos dirigidos por usted a esta Entidad, a traves
de los cuales instaura queja contra la empresa Aguas de la Sabana S.A. E.S.P.- ADESAS.A. E.S.P, la
cual esta asociada concretamente a la suspension del servicio de agua potable al inmueble ubicado en
la calle 22 No 18-73 barrio Centro de la ciudad de Sincelejo, Sucre, estando al dia en los pagos.

Al respecto, en el marco del debido proceso y los procedimientos internos de este ente de vigilancia y
control, y en ejercicio de las funciones de inspeccion, vigilancia y control conferidas por la Constitucion
vy la Ley, a través de los oficios SSPD 20194100769221, SSPD 20194100913001 y SSPD
20194101162811 del 23 de septiembre, 23 de octubre y 26 de diciembre de 2019, respectivamente, |a
Coordinacién del Grupo de Reacciéon Inmediata y Apoyo a la Gestion de la Delegada para Acueducto,
Alcantarillado y Aseo de la Superservicios, requirio a la empresa ADESA S.A. E.S.P., para que se pro-
nunciara sobre la queja instaurada por usted, para lo cual la prestadora del servicio debia presentar un
informe referido a los hechos que motivaron su inconformidad, asi como sobre las acciones adelantadas

y/o previstas orientadas a dar solucion a la problematica objeto de su peticion.

Resulta importante precisar que el requerimiento antes indicado, se realizo con el proposito de garantizar
el derecho de defensa y el debido proceso que le asiste al prestador del servicio, y considerando que es
necesario contar con los elementos probatorios y argumentatwos para contextualizar la problematica
denunciada, y asi proferir un pronunciamiento definitivo sobre la misma.
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Asi las cosas, mediante el radicado SSPD 20195291369512 del 29 de noviembre de 2019, ADESA
S.A.E.S.P. atendi6 el requerimiento formulado por esta Entidad, y para el efecto, la prestadora del
servicio rindid un informe sobre la problematica que dio origen a su queja, en donde describe |as
caracteristicas del inmueble, el estado de la facturacién de cada unidad residencial, la causa de la
suspension del servicio y los tramites adelantados por la empresa frente a las reclamaciones
presentadas por usted.

Una vez realizado el analisis de la informacién allegada por la empresa, esta Superintendencia considero
que era necesario ampliar y complementar el pronunciamiento de la prestadora, por lo que mediante el
oficio SSPD 20194101162811 del 26 de diciembre de 2019, esta Entidad curso un nuevo requerimiento
para ADESA S.A. E.S.P.,, por lo que a través del radicado SSPD 20205290049092 del 16 de enero de
2020, la prestadora del servicio atendid la solicitud hecha por este ente de vigilancia y control, y sobre el
tema objeto de analisis, entre otras cosas, informo lo siguiente:

‘... elinmueble identificado con el contrato No 070-0071-0014970 bajo el nombre del suscriptor o usuario
Feris Ivan ubicado en la direccion CL 11 18-73 — Barrio Centro hace parte del sistema de cuentas
relacionadas facturado bajo la modalidad de multiusuario, toda vez que esta constituido por cuatro
unidades residenciales que forman la edificacion ... el contrato 070-007-0014970 actualmente posee
medidor ... el cual registra el consumo total de la edificacion, dicho consumo a su vez se dividia entre
las cuatro unidades independientes que conforman la edificacion y se distribuia de la siguiente manera:

Contrato No 070-001-0014970 cuenta madre se le venia facturando 25% del total del consumo.
Contrato No 070-001-0014965 cuenta hija se le venia facturando 25% del total del consumo.
Contrato No 070-001-0014966 cuenta hija se le venia facturando 25% del total del consumo.
Contrato No 070-001-0033004 cuenta hija se le venia facturando 25% del total del consumo.

.. desde el periodo Junio de 2019 el contrato 070-001-0014970 cuenta madre se le factura el 100% del
total del consumo en atencion a que los apartamentos inidentificados con los contratos No 070-007-
0014965 contrato No 070-001-0014966 y contrato No 070-007-0033004 se encuentran desocupados y
el contrato 070-001-0014970 actualmente es el unico apartamento habitado y posee el consumo total
del inmueble ... el inmueble técnicamente no es posible su independizacidon razon por la cual la empresa
ha facturado bajo la metodologia de multiusuario ..."

Agrega la empresa en la respuesta al requerimiento: “Sea oportuno manifestar que para este caso el
usuario no se acerco a modo propio a presentar las evidencias sobre restricciones técnicas que impidan
la medicion individual el consumo en este inmueble ubicado en la CL 22 18 73 — Barrio Centro, no
obstante de o anterior la empresa realizo las inspecciones del caso y pudo determinar la imposibilidad
técnica de cada unidad residencial que conforma la edificacion ... al usuario de la denuncia se le factura
como multiusuario por cumplir con los presupuestos consagrados en la ley, solo que en nuestro sistema
comercial se expide una factura por cada cuenta creada en el inmueble que conforma la edificacion ...
no existe doble cobro o facturacion ... precisamos que la empresa ante los PQR presentados por el

senor ABDALA CHADID CHADID ... fueron atendidos y siguiendo el debido proceso’.

De otra parte, frente a la suspension del servicio, motivo principal de su inconformidad, la prestadora del
servicio manifesto: ... el contrato No 070-007-0014970 hace parte del sistema de cuenta relacionadas
facturado bajo la modalidad de multiusuario, el inmueble posee una unica acometida y un medidor y las
cuentas internas presenten deuda:

Contrato No 070-001-0014965 actualmente presenta deuda de $6.2971.605 correspondiente a 179
facturas vencidas por la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado.

Contrato No 070-001-0014966 presenta deuda de $11.859.293 correspondiente a 203 facturas vencidas
por la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado.
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Contrato No 070-001-0033004 presenta deuda de $7.686.027 correspondiente a 203 facturas vencidas
por la prestacion de los servicios de acueducto y alcantarillado.

Contrato No 070-001-0014970 se encuentra al dia.

.. asi las cosas se surtio la suspension del servicio el dia 17 de junio de 2019, igualmente se comunico
al usuario a través de la factura del periodo de junio de 2019 que sobre esta actuacion procedia el
Recurso de Reposicion ante la empresa y en subsidio el de apelacion ante la Superintendencia de
servicios publicos domiciliarios ..."

Seguidamente, la empresa presenta la relacion de los PQR interpuestos por usted, con sus
correspondientes solicitudes y respuestas.

Como soporte de la respuesta dada por ADESAS.A. E.S.P. al requerimiento hecho por la Superservicios,
se anexd copia de los documentos originados en los tramites adelantados en torno a la problematica

puesta en conocimiento de este ente de vigilancia y control.

Visto lo anterior, procede esta Direccion a realizar el analisis de la problematica puesta en conocimiento
de este ente de vigilancia y control, para lo cual se tendra en cuenta las disposiciones normativas
vigentes aplicables al tema objeto de su queja, asi como la informacion enviada por la prestadora del

serviclo.

En tal sentido, debemos manifestar que, para el caso en estudio se debe tener en cuenta que, si bien
las prestadoras del servicio de acueducto estan en obligacion de prestar el servicio a su cargo en
condiciones de calidad y eficiencia, también es necesario que los usuarios paguen las facturas dentro
del plazo sefialado por las empresas, siendo el pago la contraprestacion por el bien recibido.

Al respecto, la Ley 142 de 1994' sefala lo siguiente: “ARTICULO 99.- Forma de subsidiar. Las entidades
sefialadas en el articulo 368 de la Constitucion Politica podran conceder subsidios en sus respectivos presu-
puestos de acuerdo a las siguientes reglas: (...).

99.9.- (...). En consecuencia y con el fin de cumplir cabalmente con los principios de solidaridad y
redistribucion no existiréa exoneracion en el pago de los servicios de que trata esta ley para ninguna persona
natural o juridica’.

Asi mismo, el articulo 130 del régimen de servicios publicos domiciliarios modificado por el articulo 18
de la Ley 689 de 20012, establece lo siguiente: “ARTICULO 130. PARTES DEL CONTRATO. Son partes

del contrato la empresa de servicios publicos, el suscriptor y/o usuario. (...).

PARAGRAFO. Si el usuario o suscriptor incumple su obligacion de pagar oportunamente los servicios
facturados dentro del término previsto en el contrato, el cual no excedera dos periodos consecutivos de
facturacion, la empresa de servicios publicos estara en la obligacion de suspender el servicio. Sila empresa
incumple la obligacion de la suspension del servicio se rompera la solidaridad prevista en esta norma’.

De igual manera, para el caso de incumplimiento en el pago de las facturas, el regimen de servicios
pUblicos domiciliarios establecié las causales de suspension del servicio, y para el caso que nos ocupa,
estipuld lo siguiente: “ARTICULO 140.- Suspension por incumplimiento. El incumplimiento del contrato
por parte del suscriptor o usuario da lugar a la suspension del servicio en los eventos sefalados en las
condiciones uniformes del contrato de servicios y en todo caso en los siguientes:

' Por la cual se establece el régimen de servicios publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones
2 Por la cual se modifica parcialmente la Ley 142 de 1994

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
WWW. SUPErSEervicios.gov.co - sspd@superservicios.gov.co



2020426000425 Pagina 4 de 6

La falta de pago por el término que fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
facturacion, y el fraude a las conexiones, acometidas, medidores o lineas. (...)".

Concordante con la anterior, la Resolucion CRA 768 de 20162, establece: “CLAUSULA 9. OBLIGACIONES
DE LA PERSONA PRESTADORA. Sin perjuicio de aquellas contenidas en la legislacion, reglamentacion y
requlacion vigente, son obligaciones de la persona prestadora que se entienden incorporadas en el contrato
de servicios publicos domiciliarios, las siguientes: (...). 3. Facturar el servicio de acuerdo con la tarifa
resultante de la aplicacion de la metodologia tarifaria vigente o del contrato respectivo, cuando esta se haya

definido contractualmente. (...).

CLAUSULA 10. OBLIGACIONES DEL SUSCRIPTOR Y/O USUARIO. Sin perjuicio de aquellas contenidas en
la legislacion, reglamentacion y regulacion vigente, son obligaciones del suscriptor y/o usuario que se entien-
den incorporadas en el contrato de servicios publicos, las siguientes: (...).

8. Pagar oportunamente las facturas. El no recibir la factura no lo exonera del pago, salvo que la persona
prestadora no haya efectuado la facturacion en forma oportuna. (...)"

De acuerdo con los textos normativos transcritos en parrafos anteriores, se tiene que en el regimen de
los servicios publicos domiciliarios no existe gratuidad ni exoneracion en el pago de tales servicios. Es
asi, que de conformidad con lo previsto en el paragrafo del articulo 130 de la Ley 142 de 1994, si el
usuario o suscriptor incumple su obligacion de pagar oportunamente los servicios facturados dentro del
término previsto en el contrato, el cual no excedera de dos periodos consecutivos de facturacion, la
empresa de servicios publicos estara en la obligacion de suspender el servicio.

En consecuencia, para evitar este tipo de incomodidades que causa la suspension del servicio a una
vivienda, lo indicado es que los usuarios estén atentos a realizar el pago de las facturas de manera
oportuna dentro de los téerminos senalados para el efecto.

Ahora bien, con relacion a las inconformidades por el cobro de los valores asociados a la prestacion del
servicio, particularmente a su predio, consideramos de especial importancia informarle que, por tratarse
de un aspecto que esta inmerso en la actividad de facturacion, se debe tener en cuenta que la Ley 142
de 1994 establece que los suscriptores o usuarios tienen derecho a presentar peticiones, quejas o re-
clamos y recursos verbales o escritos en relacion con el servicio o los servicios que presta la respectiva
empresa, de manera particular, y para tal efecto, el articulo 154 de la mencionada norma, estipula las
causales de reclamacion que son susceptibles de los recursos, esto es, “Contra los actos de negativa
del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa’. (Subrayado fuera de
texto).

En efecto, sobre el derecho que tienen los suscriptores o usuarios de presentar peticiones, quejas o
reclamos y recursos verbales o escritos en relacion con el servicio o los servicios que presta la respectiva
empresa, de manera particular, se debe tener en cuenta que el regimen de servicios publicos

domiciliaros, sefiala: “ARTICULO 154.- De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o usuario 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 apelacion en I0s casos en que expresamente [o
consagre la ley. (Subrayado fuera de texto).

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte, si con ellos se pretende
discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno. (...)".

 Por la cual se adopta el modelo de condiciones uniformes del contrato para la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de

acueducto y/o alcantarillado, para personas prestadoras que cuenten con mas de 5.000 suscriptores y/o usuarios en el area rural o
urbana y se define el alcance de su clausulado.

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
WWW.SUPErservicios.gov.co - sspd@superservicios.gov.co



20204260004251 Pagina 5 de 6

Lo anterior indica que, en el caso de existir inconformidades con la factura expedida por la prestadora,
el suscriptor o usuario puede hacer uso del proceso de reclamacion en primera instancia ante la empresa
prestadora.

En tal sentido, respecto de las reclamaciones presentadas por los usuarios ante la empresa, debe
tenerse en cuenta que en cuanto a la atencion a los suscriptores y/o usuarios, de manera particular, por
parte de las empresas prestadoras, la Ley 142 de 1994 establecio, en el Titulo VIII- Capitulo VI, la
defensa de los usuarios en sede de la empresa. Es asi como el articulo 152 reconoce como de |la esencia
del contrato de servicios publicos el derecho de los usuarios a presentar ante la empresa prestadora
peticiones, quejas y recursos relativos al mismo, cuando la inconformidad esté relacionada con las
causales establecidas en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 (negativa del contrato, suspension,
terminacion, corte y facturacion), siempre y cuando las facturas no tengan mas de cinco (5) meses de
haber sido expedidas por las empresas prestadoras de servicios publicos. En igual sentido, el articulo
154 de la Ley 142 de 1994 definid el recurso en sede de la empresa como un acto del suscriptor o usuario
para obligar a aquella a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion

del contrato.

En contra de las decisiones tomadas por la Empresa como respuestas a las quejas y reclamos
presentadas por los usuarios, es posible interponer el recurso de reposicion, el cual se debe interponer
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decision, y el articulo 154 de la
Ley 142 de 1994, sefala que el recurso de apelacion es procedente solamente como subsidiario del

recurso de reposicion.

En este sentido se tiene que en el evento de existir inconformidad por parte de un usuario del servicio
publico, de caracter particular, por las causales antes mencionadas, se debe hacer uso del procedimiento
de reclamacion establecido en las normas vigentes, esto es acudir en primer lugar a la entidad prestadora
del respectivo servicio (elevando una peticidn, queja o reclamo) y, una vez obtenga la respuesta, puede
oresentar el recurso de reposicion y en subsidio de apelacion en el mismo escrito (ante la presta-
dora del servicio) para que este ultimo sea resuelto por la Superintendencia de Servicios Publicos Domi-
ciliarios, en segunda instancia, siempre y cuando este se haya interpuestos con las formalidades previs-
tas en la ley, ya que sdlo asi esta Entidad se pronunciara de fondo sobre las peticiones, quejas y reclamos
presentados por los usuarios.

En consecuencia, para el caso concreto de las reclamaciones presentadas por los usuarios que versen
sobre las causales sefnaladas en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994, lo indicado es que el usuario
haga uso del proceso de reclamacioén, en primera instancia ante la prestadora del servicio, habida cuenta
que esta Entidad Unica y exclusivamente puede abocar conocimiento de los actos proferidos por la em-
presa prestadora que tengan relacion con la ejecucidon del contrato de servicios publicos, en el tramite
del recurso de apelacion cuando el mismo es legal y oportunamente instaurado como subsidiario del
recurso de reposicion; tramite que en todo caso es de exclusiva competencia de las Direcciones Territo-
riales de esta Entidad, conforme con lo establecido en el articulo 20 del Decreto 990 de 2002, modificado
por el Decreto 2590 de 2007, que para el caso concreto de la ciudad de Sincelejo, Sucre, a la Direccion
Territorial Norte de esta Superintendencia ubicada en esa ciudad Barranquilla. Atlantico.

Sin embargo, si como resultado de las acciones adelantadas por esta entidad de vigilancia y control en
el tramite del recurso de apelacion se observan conductas contrarias a la ley por parte de |la prestadora,
esta Superintendencia adelanta las acciones de control correspondientes, las cuales incluyen la
ejecucion de un proceso de investigacion, y de encontrarse probadas las violaciones a la ley, la
Superservicios impone las sanciones previstas en el articulo 81 del regimen de servicios publicos
domiciliarios, pero en todo caso debe enmarcarse en la observancia del debido proceso y el derecho de

defensa que le asiste al prestador del servicio.

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
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Asi las cosas, para el caso concreto de las inconformidades de los usuarios por la facturacion de los
servicios publicos domiciliarios prestados por ADESA S.A. E.S.P, lo indicado es que el usuario que se
considere afectado, presente una peticion, queja o reclamo ante la prestadora para que esta resuelva
en primera instancia las peticiones presentadas, y esta Entidad abocara conocimiento de la situacion en
el tramite del recurso de apelacién, y si como resultado del analisis de los hechos se concluye que la
empresa esta incursa en una violacion a la ley, la Superservicios adelantara las acciones de control

correspondientes.

En este contexto, nos permitimos informarle que, como resultado de la verificacion realizada en el sis-
tema de gestidon documental de esta Superintendencia (Orfeo), se ha podido constatar que con el radi-
cado SSPD 20198201622372 del 09 de diciembre de 2019, ADESA S.A. E.S.P. remitio a esta Superin-
tendencia el expediente del recurso de apelacion otorgado por la empresa, que versa sobre 10sS mismos
hechos sobre los cuales nos estamos refiriendo a través de la presente comunicacion, documentos que
se encuentran en tramite en la Direccion Territorial Norte de esta Superintendencia ubicada en la ciudad
de Barranquilla, Atlantico, dependencia que tiene la competencia para pronunciarse de fondo sobre la
problematica denunciada, y a la vez, determinar la legalidad de las actuaciones de la prestadora del
Servicio.

Finalmente, nos permitimos reiterar que esta Superintendencia continuara con la total disposicion para
atender las quejas de los usuarios asociadas a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios a
cargo de la empresa ADESA S.A. E.S.P,, por los hechos que afecten el suministro a los usuarios, desde
luego respetando el debido proceso y el derecho de defensa que le asiste a la prestadora del servicio.

At

ntamente,

ARENAS GARZON
Director gMde Gestion de Acueducto y Alcantarillado
Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo

Proyect6: Rafael Orjuela Galindo — Contratista GRIAG
Reviso: Olga Rocio Yanquen Caro — Coordinadora GRIAG
Aprobo: Victor Hugo Arenas Garzon — DTGAA

Expediente virtual: 2019410170100796E // 2020420351600034E
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