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Medellin, 5 de diciembre de 2025

Sefior 0156ER-20250130219124
DANNY ANDRES AGUDELO SERNA
dannyd20177 @gmail.com

Asunto: Respuesta al recurso radicado 20250120224851

Cordial saludo sefior Danny Andrés,

Para EPM es muy importante conocer y entender sus necesidades, por ello, analizamos su
comunicacion a través de la cual presentd recurso de reposicion y en subsidio de apelacién
ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), por la respuesta
entregada en la decision notificado mediante caso PQR-13195111-B4M1, relacionada con
los consumos de acueducto/alcantarillado facturados en noviembre de 2025 bajo el contrato
474627, para el inmueble ubicado en la direccién CR 18 A CL 10 -22 (INTERIOR 201 ) del
Municipio de Barbosa, Antioquia y, con el fin de brindarle respuesta a su requerimiento,
consideramos los siguientes elementos:

Antecedentes

El 18 de noviembre de 2025, mediante nuestro canal de atencion presencial de la oficina
de Barbosa, Antioquia, usted en calidad de inquilino, manifesté inconformidad con el
consumo de acueducto a razén de 23 metros clbicos (m?3) facturados en la cuenta de
servicios de noviembre de 2025, bajo el contrato: 474627, tramite que fue registrado con
caso PQR-13195111-B4M1.

Nuestra empresa tomo una decision, la cual fue notificada de manera personal el mismo
dia. En la respuesta le comunicamos que, los consumos de acueducto/alcantarillado
facturados en el mes reclamado eran correctos, ademas, le indicamos los recursos de ley
a que tenia derecho y el tiempo para presentarlos.

Situacion sobre la cual se realiza el andlisis

Con el radicado del asunto, usted present6 recurso de reposicién ante Empresas Publicas
de Medellin y subsidiariamente de apelacién para que sea revisado por la SSPD, por la
respuesta comunicada en la decisibn emitida mediante PQR-13195111-B4M1,
argumentando no estar de acuerdo con la respuesta inicial, solicitando calibrar o cambiar
el medidor de acueducto por el alto consumo que presenta y, en el presente escrito
procedemos a evaluar lo actuado por la empresa en el recurso de reposicion que nos
compete.

Se aclara que el recurso es un acto mediante el cual se pretende controvertir una decision
con la que se haya puesto fin a un proceso administrativo; por tal motivo, en este oficio
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daremos atencion sobre el consumo de acueducto/alcantarillado facturado en noviembre
de 2025; por esta razén, en el recurso tramitado no se tendra en cuenta reclamaciones por
otros servicios o periodos de facturacién por no ser parte de esta.

Analisis adelantado por EPM

Realizados los analisis encontramos que, dentro del proceso de facturacién para el servicio
de acueducto, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA) ,
ha establecido cuales son los pardmetros de la desviacion significativa del consumo,
mediante el articulo 1.3.20.6 de la Resolucion 151 de 2001, sefialando que, se entendera
por desviaciones significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que,
comparados con los promedios de los ultimos seis periodos, cuando la facturacion es
mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a continuacion: El 35% para
usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a 40 metros clbicos (m®) y el 65%
para usuarios con un promedio de consumo menor a 40 m2,

Inicialmente, es importante conocer el concepto de desviacion significativa y de esta forma
comprender la informacién relacionada en el presente comunicado. Existe desviacién
significativa cuando un consumo determinado aumenta o disminuye en un periodo de
facturacion respecto al promedio histérico de la instalacion teniendo en cuenta el porcentaje
de variacion permitido y para determinarla se toma como referencia el consumo promedio
historico de los ultimos seis (6) meses Art.149 de la ley 142/1994.

Para liquidar el servicio de acueducto/alcantarillado de noviembre de 2025, consumo
registrado entre el 20/09/2025 / 21/10/2025, se tomd lectura al medidor el 21/10/2025, la
cual reporté 3371 m® y al compararla con la lectura dejada en el mes anterior 3348 m3,
arrojé un consumo de 23 m?, por lo cual no se identificd desviacién significativa al no
sobrepasar el limite superior para dicho periodo de 38.26 m?, y en consecuencia, se facturd
la totalidad del consumo como lo establece el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Otra razén que sustenta el no haber encontrado desviacion significativa fue la aplicacion de
los porcentajes establecidos por la CRA, en su caso particular el resultado fue un porcentaje
inferior al definido, con lo que queda demostrado que no se presentaron cambios
importantes frente a consumos anteriores en los Ultimos seis (6) meses para su inmueble,
por lo tanto, no se considerd necesario iniciar una investigacién a la facturacion del
consumo.

Es importante precisar que, para el servicio de alcantarillado, segin lo contempla la
normatividad vigente, el consumo se factura de acuerdo con los registros tomados en el
medidor del servicio de acueducto.

Por otro lado, es importante mencionar que, si bien, en el radicado del asunto, usted solicita
se realice revision al equipo de medida y en el apartamento, esta no es necesario realizarla,
debido a que para el mes de diciembre de 2025, si bien, no es objeto de atencién en el
presente oficio, se registr6 un consumo de 22 m?3, siendo el promedio normal de su
inmueble, lo cual demuestra que no existen dafios en el equipo de medida o fallas en la
prestacion del servicio.
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Sugerimos, por lo tanto, efectuar seguimiento a las lecturas durante el periodo con el fin de
identificar en qué actividades y en que horarios se estan registrando los consumos.
Ademas, en caso de estimarlo necesario, le recomendamos validar el estado de las redes
internas de la instalacién con la ayuda de un técnico particular, para que pueda identificar
si en éstas se pueden estar presentado dafios que estén impactando la cantidad de
unidades consumidas, teniendo en cuenta que los clientes y usuarios deben velar por
mantener dichas instalaciones en condiciones 6ptimas de funcionamiento para una buena
prestacion del servicio.

Le informamos que los consumos registrados y facturados fueron calculados por diferencia
de lecturas, tomadas en el medidor, siendo este el Unico instrumento con el cual contamos
para medir el consumo real que se demanda en cada inmueble, y mientras el funcione bien,
la empresa esta obligada a facturar la diferencia que marque en sus lecturas, tal como lo
establece el Contrato de Condiciones Uniformes, siendo el consumo el elemento principal
del precio que se cobra al usuario.

La variacién del consumo y su valor facturado se ve afectado por diferentes causas, entre
las cuales estan: el nimero de dias de consumo de cada periodo, el cual puede ser de 30
a 32 dias; los cambios en los habitos de uso, y, por ultimo, el valor de la tarifa que se aplica
a cada metro cubico (m?®) facturado conforme a lo registrado por cada medidor, que indica,
como se menciond anteriormente, la utilizacion del servicio en el inmueble.

Asi mismo, procedimos a revisar las lecturas y se evidencia que son consecutivas con base
en la linea de tiempo, por lo que se descartan errores en las lecturas que hayan podido
incidir en la variacion del consumo, concluyendo asi que corresponde al nivel de uso del
servicio ya que el medidor se encuentra registrando correctamente, cabe resaltar que los
consumos son registrados por el medidor de acuerdo con los habitos de uso del servicio en
cada instalacion, lo que explica el hecho que a mayor consumo mayor valor facturado, se
sugiere realizar un seguimiento a las lecturas para que pueda identificar en qué horarios y
con cudles actividades demanda mayor consumo.

Queremos reiterarle que, los consumos de acueducto fueron calculados por diferencia de
lecturas encontradas en el medidor, siendo este el Unico instrumento con el que contamos
para medir el consumo real que se demanda en cada inmueble, mientras el funcione bien,
la empresa esta obligada a facturar la diferencia que marque en sus lecturas, tal como lo
establece la clausula 37 del Contrato de Condiciones Uniformes, siendo el consumo el
elemento principal del precio que se cobra al usuario.

Por lo anterior, no se evidencié alguna situacion irregular imputable a nuestra empresa que
requiera efectuar revision o llevar el medidor al laboratorio, siendo el medidor el Unico
testigo del consumo demandado en el inmueble y mientras éste funcione de manera
correcta y no se detecten errores de lectura o anormalidades, los consumos asi
determinados seran la base para la liquidacion del valor a cobrar, lo cual esta soportado por
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por tanto, no nos estamos aprovechando de la
situacion actual como lo afirma, sino facturando los consumos reales registrados por el
medidor.

Consecuentes con lo anterior, nuestra empresa confirma la decisiéon emitida con PQR-
13195111-B4M1 relacionada con el consumo de acueducto/alcantarillado facturado en
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noviembre de 2025, toda vez que, luego de hacer las verificaciones el consumo fue
calculado con base en la diferencia de lecturas registradas por el equipo de medicion vy, del
andlisis de desviacion se encontrd que, para el periodo objetado, no se presentd desviacion
significativa que ameritara para la empresa iniciar una investigacion al consumo.

Para el caso que nos ocupa no se dejaron valores en reclamacion debido a que la factura
objetada se encuentra al dia en pagos.

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

Seguira siendo para EPM un propdsito fundamental la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios bajo los mejores estandares, pero sobre todo acatando la normatividad que la
regula.

Atentamente,
>

ALBA MILENA RAMOS GRANADA
Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

PQR-13195111-B4M1-R
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Bienvenidos a
XY electronico

Aqui podrés acceder de manera
facil y segura a nuestro Servicio:

Acta de Envio y Entrega de Mensaje de

Datos

6?1des

Senvicio de Cerlficocion Digiol

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 comunicacién 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:

Id mensaje:
Remitente:
Cuenta Remitente:
Destinatario:
Asunto:

Fecha envio:
Estado actual:

Adjuntos:

Resumen del mensaje

1454617

Empresas Publicas de Medellin - admin@epm.com

documentoselectronicos@enviacolvanes.com.co

dannyd20177@gmail.com - Danny Andres Agudelo Serna

Oficio de respuesta al nimero de radicado 20250120224851

2025-12-09 18:01

No fue posible la entrega al destinatario

1

Trazabilidad de notificacion electrénica

Evento

® Mensaje enviado con estampa de

tiempo

El mensaje de datos se tendra por expedido
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.

Fecha Evento

Fecha: 2025/12/09
Hora: 18:02:23

Detalle

Estampa
Tiempo de firmado:
2025/12/09 18:02:23

Politica:
1.3.6.1.4.1.31304.1.1.2.9.

® No fue posible la entrega al

destinatario (La cuenta de correo esta

llena.)

Fecha: 2025/12/09
Hora: 18:02:25

Dec 9 18:02:25 cl-t205-282cl postfix
/smtp[31063]: 930251248805:
to=<dannyd20177@gmail.com>,
relay=altl.gmail-smtp-in.l.google.com
[17

2 .253.116.27]:25, delay=1.6,
delays=0.08/0/1.2/0.33, dsn=4.2.2,
status=deferred (host altl.gmail-smtp-
in.l.google.com[172.253.

116.27] said: 452-4.2.2 The
recipient's inbox is out of storage
space. Please direct the 452-4.2.2
recipient to 452 4.2.2 https://support.
google.com/mail/?p=0OverQ

u otaTemp ffacdOb85a97d-
42f9cd20f97si7821925f8f.11

4 - gsmtp (in reply to RCPT TO
command))

Tiempo de firmado:
2025/12/09 18:16:28

Politica:
1.3.6.1.4.1.31304.1.1.2.9.

® Consumo WS notificacion

Fecha: 2025/12/09
Hora: 18:16:30

Consumo para id 1454617, estado 55:
--- [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 presumir& 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.
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Medellin, 5 de diciembre de 2025

Sefior 0156ER-20250130219124
DANNY ANDRES AGUDELO SERNA
dannyd20177 @gmail.com

Asunto: Respuesta al recurso radicado 20250120224851

Cordial saludo sefior Danny Andrés,

Para EPM es muy importante conocer y entender sus necesidades, por ello, analizamos su
comunicacion a través de la cual presentd recurso de reposicion y en subsidio de apelacién
ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), por la respuesta
entregada en la decision notificado mediante caso PQR-13195111-B4M1, relacionada con
los consumos de acueducto/alcantarillado facturados en noviembre de 2025 bajo el contrato
474627, para el inmueble ubicado en la direccién CR 18 A CL 10 -22 (INTERIOR 201 ) del
Municipio de Barbosa, Antioquia y, con el fin de brindarle respuesta a su requerimiento,
consideramaos los siguientes elementos:

Antecedentes

El 18 de noviembre de 2025, mediante nuestro canal de atencion presencial de la oficina
de Barbosa, Antioquia, usted en calidad de inquilino, manifesté inconformidad con el
consumo de acueducto a razén de 23 metros clbicos (m?3) facturados en la cuenta de
servicios de noviembre de 2025, bajo el contrato: 474627, tramite que fue registrado con
caso PQR-13195111-B4M1.

Nuestra empresa tomo una decision, la cual fue notificada de manera personal el mismo
dia. En la respuesta le comunicamos que, los consumos de acueducto/alcantarillado
facturados en el mes reclamado eran correctos, ademas, le indicamos los recursos de ley
a que tenia derecho y el tiempo para presentarlos.

Situacion sobre la cual se realiza el andlisis

Con el radicado del asunto, usted present6 recurso de reposicién ante Empresas Publicas
de Medellin y subsidiariamente de apelacién para que sea revisado por la SSPD, por la
respuesta comunicada en la decisibn emitida mediante PQR-13195111-B4M1,
argumentando no estar de acuerdo con la respuesta inicial, solicitando calibrar o cambiar
el medidor de acueducto por el alto consumo que presenta y, en el presente escrito
procedemos a evaluar lo actuado por la empresa en el recurso de reposicion que nos
compete.

Se aclara que el recurso es un acto mediante el cual se pretende controvertir una decision
con la que se haya puesto fin a un proceso administrativo; por tal motivo, en este oficio
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daremos atencion sobre el consumo de acueducto/alcantarillado facturado en noviembre
de 2025; por esta razén, en el recurso tramitado no se tendra en cuenta reclamaciones por
otros servicios o periodos de facturacién por no ser parte de esta.

Analisis adelantado por EPM

Realizados los analisis encontramos que, dentro del proceso de facturacién para el servicio
de acueducto, la Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA) ,
ha establecido cuales son los pardmetros de la desviacion significativa del consumo,
mediante el articulo 1.3.20.6 de la Resolucion 151 de 2001, sefialando que, se entendera
por desviaciones significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que,
comparados con los promedios de los ultimos seis periodos, cuando la facturacion es
mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a continuacion: El 35% para
usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a 40 metros clbicos (m®) y el 65%
para usuarios con un promedio de consumo menor a 40 m2,

Inicialmente, es importante conocer el concepto de desviacion significativa y de esta forma
comprender la informacién relacionada en el presente comunicado. Existe desviacién
significativa cuando un consumo determinado aumenta o disminuye en un periodo de
facturacion respecto al promedio histérico de la instalacion teniendo en cuenta el porcentaje
de variacion permitido y para determinarla se toma como referencia el consumo promedio
historico de los ultimos seis (6) meses Art.149 de la ley 142/1994.

Para liquidar el servicio de acueducto/alcantarillado de noviembre de 2025, consumo
registrado entre el 20/09/2025 / 21/10/2025, se tomd lectura al medidor el 21/10/2025, la
cual reporté 3371 m® y al compararla con la lectura dejada en el mes anterior 3348 m3,
arrojé un consumo de 23 m?, por lo cual no se identificd desviacién significativa al no
sobrepasar el limite superior para dicho periodo de 38.26 m?, y en consecuencia, se facturd
la totalidad del consumo como lo establece el articulo 146 de la Ley 142 de 1994.

Otra razén que sustenta el no haber encontrado desviacion significativa fue la aplicacion de
los porcentajes establecidos por la CRA, en su caso particular el resultado fue un porcentaje
inferior al definido, con lo que queda demostrado que no se presentaron cambios
importantes frente a consumos anteriores en los Ultimos seis (6) meses para su inmueble,
por lo tanto, no se considerd necesario iniciar una investigacién a la facturacion del
consumo.

Es importante precisar que, para el servicio de alcantarillado, segin lo contempla la
normatividad vigente, el consumo se factura de acuerdo con los registros tomados en el
medidor del servicio de acueducto.

Por otro lado, es importante mencionar que, si bien, en el radicado del asunto, usted solicita
se realice revision al equipo de medida y en el apartamento, esta no es necesario realizarla,
debido a que para el mes de diciembre de 2025, si bien, no es objeto de atencién en el
presente oficio, se registr6 un consumo de 22 m?3, siendo el promedio normal de su
inmueble, lo cual demuestra que no existen dafios en el equipo de medida o fallas en la
prestacion del servicio.
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Sugerimos, por lo tanto, efectuar seguimiento a las lecturas durante el periodo con el fin de
identificar en qué actividades y en que horarios se estan registrando los consumos.
Ademas, en caso de estimarlo necesario, le recomendamos validar el estado de las redes
internas de la instalacién con la ayuda de un técnico particular, para que pueda identificar
si en éstas se pueden estar presentado dafios que estén impactando la cantidad de
unidades consumidas, teniendo en cuenta que los clientes y usuarios deben velar por
mantener dichas instalaciones en condiciones 6ptimas de funcionamiento para una buena
prestacion del servicio.

Le informamos que los consumos registrados y facturados fueron calculados por diferencia
de lecturas, tomadas en el medidor, siendo este el Unico instrumento con el cual contamos
para medir el consumo real que se demanda en cada inmueble, y mientras el funcione bien,
la empresa esta obligada a facturar la diferencia que marque en sus lecturas, tal como lo
establece el Contrato de Condiciones Uniformes, siendo el consumo el elemento principal
del precio que se cobra al usuario.

La variacién del consumo y su valor facturado se ve afectado por diferentes causas, entre
las cuales estan: el nimero de dias de consumo de cada periodo, el cual puede ser de 30
a 32 dias; los cambios en los habitos de uso, y, por ultimo, el valor de la tarifa que se aplica
a cada metro cubico (m?®) facturado conforme a lo registrado por cada medidor, que indica,
como se menciond anteriormente, la utilizacion del servicio en el inmueble.

Asi mismo, procedimos a revisar las lecturas y se evidencia que son consecutivas con base
en la linea de tiempo, por lo que se descartan errores en las lecturas que hayan podido
incidir en la variacion del consumo, concluyendo asi que corresponde al nivel de uso del
servicio ya que el medidor se encuentra registrando correctamente, cabe resaltar que los
consumos son registrados por el medidor de acuerdo con los habitos de uso del servicio en
cada instalacion, lo que explica el hecho que a mayor consumo mayor valor facturado, se
sugiere realizar un seguimiento a las lecturas para que pueda identificar en qué horarios y
con cudles actividades demanda mayor consumo.

Queremos reiterarle que, los consumos de acueducto fueron calculados por diferencia de
lecturas encontradas en el medidor, siendo este el Unico instrumento con el que contamos
para medir el consumo real que se demanda en cada inmueble, mientras el funcione bien,
la empresa esta obligada a facturar la diferencia que marque en sus lecturas, tal como lo
establece la clausula 37 del Contrato de Condiciones Uniformes, siendo el consumo el
elemento principal del precio que se cobra al usuario.

Por lo anterior, no se evidencié alguna situacion irregular imputable a nuestra empresa que
requiera efectuar revision o llevar el medidor al laboratorio, siendo el medidor el Unico
testigo del consumo demandado en el inmueble y mientras éste funcione de manera
correcta y no se detecten errores de lectura o anormalidades, los consumos asi
determinados seran la base para la liquidacion del valor a cobrar, lo cual esta soportado por
el articulo 146 de la Ley 142 de 1994, por tanto, no nos estamos aprovechando de la
situacion actual como lo afirma, sino facturando los consumos reales registrados por el
medidor.

Consecuentes con lo anterior, nuestra empresa confirma la decisiéon emitida con PQR-
13195111-B4M1 relacionada con el consumo de acueducto/alcantarillado facturado en
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noviembre de 2025, toda vez que, luego de hacer las verificaciones el consumo fue
calculado con base en la diferencia de lecturas registradas por el equipo de medicion vy, del
andlisis de desviacion se encontrd que, para el periodo objetado, no se presentd desviacion
significativa que ameritara para la empresa iniciar una investigacion al consumo.

Para el caso que nos ocupa no se dejaron valores en reclamacion debido a que la factura
objetada se encuentra al dia en pagos.

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

Seguira siendo para EPM un propdsito fundamental la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios bajo los mejores estandares, pero sobre todo acatando la normatividad que la
regula.

Atentamente,
>

ALBA MILENA RAMOS GRANADA
Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

PQR-13195111-B4M1-R
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Archivo adjunto: Oficio-PQR-13195111-B4M1-R-9723.pdf


Contenido del mensaje

Asunto: Oficio de respuesta al nimero de radicado 20250120224851

Cuerpo del mensaje:
Haz clic aqui para ir al final del documento PDF y ver el contenido del mensaje.

Adjuntos

Para ver el contenido del mensaje, haz clic en el icono # que esté en el panel lateral de la aplicacién Adobe, Foxit o Nitro.
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Descargas

De conformidad con el articulo 9 de la Ley 527 de 1999, la presente notificacion electrénica como los documentos adjuntos a esta, son documentos integros, ya que es
posible determinar que los mismos no han sido modificados ni alterados desde el momento en que fue enviado el mensaje de datos por parte del emisor del mensaje, por
lo tanto dichos documentos tienen plena validez juridica y probatoria.

El presente servicio cuenta con acreditacion de ONAC, bajo el certificado de acreditacion 16-ECD-004, lo que garantiza su cumplimiento con los estandares técnicos y
juridicos aplicables y respalda la validez y confiabilidad de las notificaciones emitidas. En consecuencia, este documento garantiza la seguridad y autenticidad de la
informacion, en cumplimiento con lo dispuesto por la Ley 527 de 1999.
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Notificacion PQR

jHola!

Adjunto encontrard la informacién de Oficio
de respuesta al numero de radicado
20250120224851.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.

Gracias por utilizar los medios digitales
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