Pereira, 19 de enero de 2026

DECIS,I(')N EMPRESARIAL N°9704997
MATRICULA 572859

LA LIDER DEL PROCESO ATENCION AL CLIENTE (ATC) DE LA EMPRESA DE ENERGIA DE PEREIRA
S.A. E.S.P. en uso de sus facultades legales, conforme a lo establecido en el capitulo VII de la ley 142 de
1994 y el CAPITULO VIII Clausula trigésima primera del Contrato Para La Prestacion Del Servicio Publico
Domiciliario De Energia Eléctrica Con Condiciones Uniformes y de acuerdo con los siguientes:

ANTECEDENTES

Que en fecha 29 de diciembre de 2025, la sefiora LUZ MARI CASTANO presenté reclamo por el consumo
correspondiente a los meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2025, en razén a predio
de matricula N°572859 ubicada en AVD FERROCARRIL 6B 21 PIS 2 - SANTANDER mediante el cual
manifesto:

INFORMACION REFERENTE AL PROCESO
Numero: 9704997 Radicado:
F. Solicitud: 29-12-2025 09:59:00 Funcionario: EEP\YHEREDIAL Fecha Vencimiento: 20/01/2026
Tipo: 02 - RECLAMOS Proceso: 0202 - RECLAMOS POR Estado: Tramite
CONSUMOS
Cédula: 42113356 Solicitante: CASTANO LUZ MARI Clase Sol:
Teléfono: 3019298501 Dir. Notificacion: AVD FERROCARRIL 6B 21 PIS 2 - SANTANDER
Nro. Factura: Municipio: Pereira Depto:  Risaralda
Medio: Verbal Servicio: Energia Electrica F.Solucién:
Objeto de Usuaria presenta reclamo por la variacion de consumo presentada para los ultimos 4 meses , manifiesta
Peticién: que "no tiene nada nuevo en el predio y mes a mes incrementa el consumo, solicita revision detallada para
determinar la causa del incremento”, se informa a la usuaria que los consumos facturados corresponden ci
la toma de lectura al medidor y la revision del medidor sera realizada de acuerdo con a la agenda de
revisiones. No se congelan valores ya que la matricula esta al dia en los pagos.
usuaria autoriza ser notificada a la direccion.

PROBLEMA JURIDICO POR RESOLVER

La Empresa de Energia de Pereira debe verificar si existié algin error o no en los consumos facturados,
de acuerdo al material probatorio obrante en el expediente del usuario, verificando en primera instancia
si se presentd o no una desviacidn significativa, y de haberse presentado es necesario establecer si la
empresa se ajustod al procedimiento establecido en el articulo 149 de la ley 142 de 1994, y al Capitulo IV
Clausula Vigésima Primera del Contrato Para La Prestacién De Servicio Publico Domiciliario De Energia
Eléctrica Con Condiciones Uniformes adoptado por la empresa.

ANALISIS JURIDICO

Con la finalidad de atender el reclamo presentado, se procedera a analizar los argumentos expuestos por
el usuario, los periodos de septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2025, el Contrato Para La
Prestacion del Servicio Publico Domiciliario De Energia Eléctrica Con Condiciones Uniformes vy la legislaciéon
vigente.

Inicialmente, se analizara si el consumo objeto de reclamacién radicado por el usuario, respecto al predio
con matricula N°572859, da lugar a una desviacion significativa.
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Edificio Torre Centra

El articulo 154 de la Ley 142 de 1994 que faculta al suscriptor o usuario para interponer los recursos de

reposicion y apelacion en contra, entre otras actuaciones, de la facturacion, establece en el inciso 3°: "En

ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mds de cinco (5) meses de haber sido

expedidas por la empresa de servicios publicos”.

En virtud del Art. 154 de la Ley 142 de 1994, solo procede el reclamo frente a las facturas que no tuviesen
mas de 5 meses de haber sido expedidas por la Empresa de Energia de Pereira, por lo cual en el presente
reclamo se realizara el analisis de los periodos de septiembre, octubre, noviembre y diciembre de 2025.

Ahora bien, establecido los periodos que seran objeto de analisis, y teniendo en cuenta que la causal de
reclamacion es por el consumo, se debe tener en cuenta lo que establece la ley 142 de 1994 modificada
por la ley 689 de 2001, en el articulo 146:

La empresa y el suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se empleen para
ello los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo sea el elemento
principal del precio que se cobre al suscriptor o usuario.

De igual manera, el contrato para la prestacion del servicio publico domiciliario de energia eléctrica con
condiciones uniformes establece en su capitulo III cldusula Decimotercera Obligaciones de la Empresa:

2. Realizar las lecturas y calcular los consumos reales de energia eléctrica en forma individual o
estimada con los instrumentos, métodos o procedimientos tecnoldgicos apropiados, de acuerdo
con lo establecido en el régimen de Servicios Publicos Domiciliarios

Asimismo, el capitulo IV establece en su Clausula Vigésima - Determinacion del consumo facturable:
LA EMPRESA facturara el consumo de sus SUSCRIPTORES Y/O USUARIOS en periodos mensuales siempre
y cuando el equipo de medida no sea de tipo prepago. Para efectos de distribuir de manera eficiente las
actividades comerciales de LA EMPRESA, los USUARIOS se clasificaran por ciclos de acuerdo con el area
geografica donde se encuentren ubica- dos; en todo caso, LA EMPRESA debera informar con claridad el
periodo y ciclo en la factura que expide y entrega a cada uno de ellos.

Los métodos para determinar los consumos seran:

Primero: consumo normal individual. Se establecerd con base en la diferencia entre la lectura actual
y la lectura anterior del equipo de medida.

Para el caso de los USUARIOS con equipo de telemedida, el total de la energia a liquidar se determinara
con base en los consumos de energia registrados de forma horaria, tomados del equipo de medida del
inmueble al que se le presta el servicio, mediante interrogacion remota u otro medio.

Debido a que el reclamo presentado por el usuario en razén al consumo de los meses de septiembre,
octubre, noviembre y diciembre de 2025 se procedid inicialmente a realizar un analisis documental en el
Sistema de Administracion Comercial con el fin de determinar si dicho consumo generd una desviacion
significativa.

En razoén a lo anterior, La Empresa de Energia de Pereira, en su clausula vigésima segunda del contrato
para la prestacion del servicio publico domiciliario de energia eléctrica con condiciones uniformes ha
desarrollado el tema de la siguiente manera:

Clausula Vigésima Segunda - Desviaciones significativas: al preparar las facturas, es obligacion de
LA EMPRESA investigar las desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Mientras se establece
la causa, la factura se hara con base en la de periodos anteriores o en la de SUSCRIPTORES y/o USUARIOS
en circunstancias semejantes o mediante aforo individual y al aclarar la causa de las desviaciones, las
diferencias frente a los valores que se cobraron se abonaran o cargaran al SUSCRIPTOR y/o USUARIO,
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segln sea el caso, de acuerdo con los rangos establecidos en el ANEXO 02 Rangos de desviaciones
significativas establecidos por la Empresa de Energia de Pereira y sus respectivas condiciones, que hace
parte integral del presente contrato de condiciones uniformes.

En este punto es importante resaltar las modificaciones que se realizaron al anexo N°02 del CONTRATO
PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO DE ENERGIA ELECTRICA CON
CONDICIONES UNIFORMES DE EMPRESA DE ENI§RGiA DE PEREIRA S.A E.S.P.; donde La Comisién de
Regulacién de Energia y Gas mediante RESOLUCION 105 007 DE 2024 publicada el 30 de enero de 2024,
por el cual se modifican transitoriamente los articulos 37 y 38 de la Resolucion CREG 108 de 1997.

La anterior resolucién sera aplicada con base en lo establecido en la RESOLUCION No. 105 008 DE 2024,
por la cual se modifica el articulo 3 de la Resolucién CREG 105 007 de 2024.

“Articulo 1. Modifiquese el articulo 3 en lo que respecta al plazo establecido para el inicio de aplicacion
de las disposiciones contenidas en la Resolucion CREG 105 007 de 2024, el cual se amplia hasta el 24 de
julio de 2024.”

Expuesto el marco normativo y contractual para el presente caso, se procedera a resolver el caso concreto:
CONSIDERACIONES

Teniendo en cuenta que el marco normativo enunciado por la Empresa establece el consumo inicial
mediante la lectura de los kilovatios consumidos y que se registran en el equipo de medida durante el
periodo correspondiente al ciclo de facturacidon que se haya determinado; de ahi en adelante, el consumo
se establecera por la diferencia de lecturas, operacion aritmética que consiste en la diferencia que arroje
la Sustraccion entre la Lectura que se realice finalizada la fecha del ciclo de Facturacion -actual- y la
lectura anterior del equipo de medida.

Es debido indicar como se encuentra regulada la determinacion del consumo que le es facturado al usuario
regulado mensualmente, facturacion que se realiza por estricta diferencia de lecturas generadas en cada
periodo mensual por el medidor de energia ubicado en el inmueble, esto de conformidad con la Resolucién
CREG 108 del ano 1997 en su articulo 35 que establece:

Para la determinacion del consumo facturable de los suscriptores o usuarios con medicidn individual
se aplicaran entre otras, las siguientes reglas: 1). Con excepcion de los suscriptores o usuarios con
medidores de prepago, el consumo a facturar a un suscriptor o usuario se determinara con base
en las diferencias en el registro del equipo de medida entre dos lecturas consecutivas del mismo.

Conforme a lo anterior, es prudente valernos de nuestro sistema de Administracion comercial:

Csw. F.Lectura F.Factura Lec.Tomada Obs. Lectura Obs.Ver. Lectura Consumo Promedio Sol.
Verficada Facturada
228 08/12/2025 10/12/2025 23353 23353 135 109 CLT
227 08/11/2025  08/11/2025 23218 |» LECTURA 23218 151 94 CLT
TOMADA
226 08/10/2025 09/10/2025 23067 23067 138 80 CLT
225 07/09/2025 09/09/2025 22929 22929 118 72 CGLT
224 08/08/2025 09/08/2025 22811 2281 75 68 CLT
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. Una empresa que
"“&F — ‘Q

Esto, para brindar claridad, en cuanto al consumo de los meses facturados, pues los mismos se generan

de la diferencia entre las lecturas tomadas cada mes.

Para el predio de que trata esta reclamacion, la

lectura fue debidamente tomada y facturada, por tanto, debidamente generados los consumos:

o Diciembre de 2025: 23353 (LECTURA DICIEMBRE 2025) _ 23218 (LECTURA NOVIEMBRE 2025) — 135 kWh facturados.

e Noviembre de 2025: 23218 (LECTURANOVIEMBRE 2025) _ 23067 (LECTURA OCTUBRE 2025) = 151 kWh facturados.

e Octubre de 2025: 23067 (LECTURA OCTUBRE 2025) _ 22929 (LECTURA SEPTIEMBRE 2025) — 138 kWh facturados.

e Septiembre de 2025: 22929 (LECTURA SEPTIEMBRE 2025) _ 22871 (LECTURAAGOSTO 2025) = 118 kWh facturados.
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Como se logra verificar al realizar la diferencia de lecturas registradas por el equipo de medida, arroja
como resultado el total del consumo facturado en el mes objeto de reclamo. Es decir, que dicho consumo
se ha generado al interior del predio. Igualmente, se evidencia que, para los periodos septiembre,
octubre, noviembre y diciembre de 2025 no se generd una desviacion significativa, con base en el analisis
realizado por parte de la Empresa de Energia de Pereira de acuerdo con Clausula Vigésima Segunda.

Dado que, se verificd que las lecturas se encuentran acordes con el consumo facturado y en el predio no
se presentd desviacidon significativa del consumo, esta empresa no estaba obligada a dar aplicacién al
articulo 149 de la ley 142 de 1994, se concluye que el consumo fue generado al interior del predio,
registrado por el equipo de medida y posteriormente facturado de manera correcta por esta empresa.
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Cabe resaltar que, en razon a la reclamacion presentada se realizd visita técnica al predio el dia 31 de
diciembre de 2025 mediante acta No. 171655, que glosa:

"medidor no presenta fuga sin carga instalacion interna no presenta fuga se recomienda uso
racional de energia con Ila olla arrocera alto consumo fase 4.57 amperios, nevera en buen estado
fase 1.47 amperios fotos con carga fase R 1.75, Fase S 0.00 amperios y neutro 1.79 amperios Fotos sin
carga fase R 0.00 amperios Fase S 0.00 Amperios y Neutro 0.00 Amperios se deja con servicio de energia
y todo en funcionamiento.”

OBSERVACIONES
medidor no presenta fuga sin carga instalacién interna no presenta fuga se recomienda uso racional de energla con la olla arrocera alto consumo fase 4.57 amperios, nevera en buen estado fase 1.47
amperios
fotos con carga fase R 1.75, Fase 8 0.00 amperios y neutro 1.79 amperios
Fotos sin carga fase R 0.00 amperios Fase S 0.00 Amperios y Neutro 0.00 Amperios

se deja con servicio de energia y todo en funcionamiento.

ACUERDO DE PAGO: El suscrito propietario suscriptor y/o usuario del servicio de energia prestado al inmueble cuyos datos se indican al inicio de la presente acta de normalizacién y de acuerdo a los
trabajos ejecutados me obligo de manera autdnoma e incondicional a: 1) Pagar a la EEP S.A. E.5.P. el valor de la adecuacion a las instalaciones eléctricas, el cual autorizo se ha cobrado en 0 cuotas
iguales en la factura que se genera por concepto de la prestacidn del servicio de energia eléctrica para esta matricula, financiado con un interés del 0 % mensual. 2) En caso de mora en el pago,
aceplo sean cobrados intereses moratorios a la maxima Tasa legal permitida asi como perder el beneficio de la financiacion y que se haga exigible el pago total de la obligacion.

De igual forma manifiesto que he sido informado de los derechos que me asisten como fitular del dato especialmente al derecho de conocer actualizar rectificar y suprimir mi informacién personal as!
como el derecho a revocar el consentimiento otorgado para el tratamiento de datos personales. Estos derechos los puedo gjercer a través de los medios habilitados por Energla de Pereira para la
atencién Al publico que corresponden a los siguientes: en Pereira nuestra oficina de atencién personal ubicada en la Cra. 10 No. 17 - 35 Edificio Torre Central piso 2, correo electrénico
contactenos@eep.com.co y en la ciudad de Cartago nuestra oficina atencion personal ubicada en la Cra. 4 No. 15 - 104 local 4, correo Electrénico contaclenoscartago@eep.com

Propietario / Cliente / Usuario Funcionario / Contratista Interventoria

NOMBRE: Luz Mary Castafio NOMBRE: PIA'EROS MORALES CARLOS ALBERTO NOMBRE:

opeBIA
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FIRMA: I_'J 5 m i R.- (ﬂﬁ FIRMA: ﬁ v ]FDBP FIRMA:

C.C. No: 42113356 C.C. No: 79931622 Cod. 119 C.C. No:

C.C. Aux: Cod. Aux
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Conforme a lo anterior, se verificd que el medidor no presenta anomalia alguna, se encuentra registrando
el consumo con normalidad, una correcta toma de lectura y se descartan fugas, por lo que se concluye
que el consumo es el causado al interior del predio.

La anterior revisidn se realizé conforme a la Resoluciéon 108 expedida por La Comisidon De Regulacion De
Energia Y Gas (CREG), en concordancia con el Contrato Para La Prestacidn Del Servicio Publico Domiciliario
De Energia Eléctrica Con Condiciones Uniformes.

Resolucién que en su Articulo 269 relaciona el Control sobre el funcionamiento de los medidores asi:
Articulo 26°. Control sobre el funcionamiento de los medidores.

a) De acuerdo con lo dispuesto por el articulo 142 de la ley 142 de 1994, las condiciones uniformes
del contrato permitiran tanto a la empresa como al suscriptor o usuario verificar el estado de los
instrumentos que se utilicen para medir el consumo; y obligaran a ambos a adoptar precauciones
eficaces para que no se alteren. Se permitird a la empresa, inclusive, retirar temporalmente los
instrumentos de medida para verificar su estado.

b) De acuerdo con lo dispuesto por el articulo 144 de la ley 142 de 1994, no sera obligacién del
suscriptor o usuario cerciorarse de que los medidores funcionen en forma adecuada; pero si sera
obligaciéon 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.

Por otro lado, se le sugiere tener habitos de consumo direccionados al ahorro, pues el consumo no sélo
es de la carga instalada dentro de éste, sino que también depende de los habitos de consumo y uso que
se dé a dicha carga, pues como se verificd e informo el medidor se encuentra registrando el consumo con
normalidad, una correcta toma de lectura por lo que se concluye que el consumo es el causado dentro del
predio.

También se recomienda desconectar los aparatos que no se encuentran en uso, toda vez que,
los electrodomésticos apagados, pero no desenchufados, siguen consumiendo energia.

Reafirmamos que los consumos fueron facturados por CLT (consumo lectura tomada), es decir,
por la estricta diferencia de lecturas tomadas del medidor No. 8304639 propio del predio con
matricula 572859, en consecuencia, el consumo del predio no se encuentra sobre facturado.

Igualmente se hace la recomendacién al usuario de seguir algunos consejos de ahorro de energia, esto
para su beneficio y para que no se le presenten aumentos de consumo en el predio:

Edificio Torre Central Carrera 10 N° 17-55 Linea de atencién dafios y reparaciones: 115 PBX: 315151

www.eep.com.co (@) contactenos@eep.com.co

: ; ;
Pereira - Risaralda

N
®

ope)iBiA

soplALasIadng



K\energia’

DE PEREIRA

Apaga la corriente,

No dejes tu computador

en moedo ‘suspender’, porque
sequird consumiendo energia do
forma cantinua.

Usa tu lavadora solo

con I3 carga compieta y lava
con agua fria,

‘@1, Cambia el aire acondicionado

alige usar ventiladores que gastan
menos energia

@:nciende el ahorro

Usa bombillos ahorradores

3

consumen 75% menes energla que
los bombillos tradicionales.

Aprovecha la luz del dia Emlg

utiliza cortinas claras, esto permite
mayor luminacién natural.

Abre tu nevera solamente El

cuando sea necesario. Verfica que
sus empaques estén en buen estado
y aerre hermeticamente.

. Cualquier reparacién de
instalaciones eléctricas debe
realizarla personal técnico con

el breakers interruptor general vy
compruebe la ausencia de energia.

= Desconecte el equipo eléctrico.

= Debke apagar el interruptor cuando
requiera cambiar una bombilla o
lampara de luz y no togue la parte
metalica del mismo.

eriencia.
s clavijas e instalaciones eléctricas.
= Antes de reparar cualquier
instalacion eléctrica, desconecte| |® Mo utilice escaleras metalicas para efectuar

= MNunca manipule elementos eléctricos con las
manos mojadas, estando descalzo, en ambientes
humedos o mojades. Mo conecte aparatos que se
hayan humedecido y cuide gque no se mojen las

trabajos eléctricos.

= Al instalar una antena de television, canaletas
de metal, © elementos hdmedos, manténgase
lo- suficientemente alejado de los cables de
electricidad. Si, por alguna causa el elemento a

F;stalar tiene contacto con la red eléctrica, no lo
I

que por ningln mativa ¥ llame inmediatamente a
a linea de atencion al cliente 115,

Escanéame y aprende mas o o @ o,
sobre cémo ahorrar energia H
ge

Lo anterior permite inferir razonablemente que la empresa obro de conformidad a ley sin
vulnerar los derechos del usuario, al facturar el consumo registrado por el equipo de medida,
es por esto por lo que La Empresa de Energia NO ACCEDE al reclamo por consumo.
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Finalmente, nos permitimos informar al usuario que, con la finalidad de facilitar y agilizar el proceso de
pago de su factura, en la parte inferior izquierda de la misma, encontrara un coédigo QR que al escanear
con su teléfono celular lo direccionara a la pasarela de pagos virtuales PSE para que realice el pago de
manera rapida y segura sin tener que salir de casa.

Haz elic aqui y paga
a tu factura por PSE
oo ’ Pago sin
/ﬂe ne I'glCl - Alumbrado

98015692(8020)080071078089(3900)000000106002(36)2 Publico

{415)7709998015692(8020)010071078089(3900)0000

I =
factura
00129302(96)20220930
Con fundamento en lo antes expuesto y estando facultado por la ley, LA EMPRESA DE ENERGIA DE
PEREIRA S.A. E.S.P.

Mit. 816.002,019-9

RESUELVE:

PRIMERO: Declarar que NO ACCEDE al reclamo por consumos presentado por la sefiora LUZ MARI
CASTANO de acuerdo con lo indicado en la presente Decision.

SEGUNDO: Notifiquese personalmente el contenido de la presente decision empresarial a la sefiora LUZ
MARI CASTANO, enviando citacion a AVD FERROCARRIL 6B 21 PIS 2 - SANTANDER, haciéndole
entrega de una copia de la misma, o por aviso de conformidad con lo establecido en el articulo 69 de la
Ley 1437 de 2011.

TERCERO: Contra la presente procede el Recurso de Reposicion ante el lider del proceso ATC de la
Empresa de Energia de Pereira S.A. E.S.P. y en subsidio el de Apelacion ante la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, que se interpondran dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de esta decisidn, de conformidad con el Articulo 154 y 159 de la ley 142 de 1994.

CUARTO: La presente Decision rige a partir de la fecha de su notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE,

fie £ully Zw;.c{

LUZ ENITH RAMIREZ HINCAPIE

LIDER ATC (E)
Prepar6: KGODOYA.
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