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EDIFICIO EPM
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Advertencia: La notificacion se considerara

Medellin, 10 de diciembre de 2025| surtida al finalizar el dia siguiente al retiro
del Aviso.

Sefiora 0156ER-20250130220620
NORIELA CUERVO GOMEZ
norielacuervo79@hotmail.com

Asunto: Respuesta al radicado 20250120225817

Cordial saludo sefora Noriela,

Para EPM es muy importante conocer y entender sus necesidades, por ello analizamos su
comunicacioén a través del cual presento el recurso de reposicion ante EPM, y en subsidio
el de apelacién para que sea resuelto por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (SSPD), por la respuesta entregada en la atencion PQR-13206711-N9Y5 v,
con el fin de brindarle respuesta a su requerimiento, consideramos los siguientes
elementos:

Antecedentes

El 24 de noviembre de 2025 usted reclamé de manera presencial por el consumo del
servicio de acueducto y alcantarillado facturado en octubre y noviembre de 2025 bajo el
contrato Nro. 538156, para el inmueble ubicado en la CR 61 A CL 62 -18 del municipio de
Bello, tramite que fue registrado con caso PQR-13206711-N9Y5.

Nuestra empresa tomé una decision luego de validar la informacion, la cual fue notificada
el mismo dia personalmente; mediante la cual le comunicamos que los consumos fueron
calculados por diferencia de lecturas y el proceso de facturacion se ajusté a la norma frente
a la desviacion presentada. Ademas, se informé el derecho a interponer dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la fecha de notificacion, el recurso de reposicion ante nuestra
empresa, y subsidiariamente el de apelacion ante la SSPD (articulos 154 y 155 de la Ley
142 de 1994).

A su vez, se realizé separacion provisional del valor objetado por $296.796 y se entrego
una factura con el valor restante para su validacion.

Situacion sobre la cual se realiza el analisis

Con el radicado del asunto, usted presentd recurso de reposicion ante EPM vy
subsidiariamente de apelacion para que sea revisado por la SSPD, en contra de la
respuesta entregada con caso PQR-13206711-N9Y5, solicitando revisar el incremento que
se generd este mes dado que siguen viviendo en el inmueble las mismas 3 personas y, en
el presente escrito procedemos a evaluar lo actuado por la empresa en el recurso de
reposicion que nos compete.
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Es importante aclarar que, el alcance del recurso de reposicion es revisar la decision
anterior, y en este sentido se hara el analisis frente a la decision relacionada solo con el
consumo del servicio de acueducto y alcantarillado facturado en octubre y noviembre de
2025, por ser la motivacion de la reclamacién inicial.
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Analisis adelantado por EPM

Dentro del proceso de facturacion para el servicio de acueducto, la Comision de Regulacion
de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA) , ha establecido cuales son los parametros
de la desviacion significativa del consumo, mediante el articulo 1.3.20.6 de la Resolucion
151 de 2001, senalando 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 continuacioén: “El 35% para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual
a 40 metros cubicos (m3) y el 65% para usuarios con un promedio de consumo menor a
40m3”.,

Para liquidar el servicio de acueducto del mes de octubre de 2025, se reporté un consumo
calculado por diferencia de lecturas a razon de 29 m3, el cual representé una desviacion
significativa al sobrepasar al limite calculado, por ende, se facturé solo el promedio de 15.5
m?3y las unidades restantes por 13.5 m? se dejaron en proceso de investigacion.

En cumplimiento de la normativa expedida por la Comisién de Regulacion de Agua Potable
y Saneamiento Basico (CRA), los consumos facturados en el servicio de alcantarillado son
determinados por el registro del medidor de acueducto, de modo que se han facturado las
mismas unidades en ambos servicios.

Lectura | Lectura | Consumo | Consumo | % desviacion Limite
Mes de . - - e .
< . actual | anterior | registrado | promedio | permitido para | superior
facturacién 3 3 2 5 3
m m m m el aumento m
Octubre 1942 1913 29 16 65% 26

Asi las cosas, mediante la orden de servicio 593959869 se anuncid el consumo que se
encontraba en investigacion y se informo6 que nuestra empresa realizaria la revision técnica
al inmueble el 10 de octubre de 2025. Esto, dando cumplimiento al requerimiento de la
Resolucion CRA 413 de 2006 al dar aviso de la visita correspondiente a la revision o visita
de caracter técnico con antelacion a los tres (3) dias habiles, en el cual se indicé la fecha y
franja horaria.

Con el fin de identificar la casusa de la variacidon en el consumo, mediante orden 593955106
se realiz6 dicha visita, la cual no pudo llevarse a cabo en su totalidad toda vez que no se
encontrod la vivienda sin servicio y por ende, no pudo hacerse pruebas en llaves. Por ello,
se generd una nueva visita mediante orden 597961997 el 20 de octubre de 2025 (anunciada
con solicitud 597963106), la cual fue fallida al no tener respuesta al llamado en el inmueble
y no encontrar quien atendiera.

En consecuencia, se dio aplicacion al procedimiento establecido en el Contrato de
Condiciones Uniformes, para continuar con la facturacion del consumo en investigacion de
octubre por 13.5 m3 como “Ajustes conceptos facturados” sobre la factura de noviembre.
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“...Cuando EPM realice dos visitas consecutivas con el fin de detectar la causa que generé
la desviacion significativa y las mismas no se puedan efectuar por causa imputable al
USUARIO, siempre y cuando de éstas exista prueba documental, EPM podra cargar la
totalidad del consumo dejado en investigacion...”.
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Para el mes de noviembre, el consumo registrado de 35 m? arrojé nuevamente desviacion
frente al limite calculado, por lo que, se procedio a realizar la respectiva investigacion antes
de generar la facturacion:

Lectura | Consumo | Consumo % desviacion Limite
Mes de Lectura . . . e .
.. anterior | registrado | promedio | permitido para | superior
facturacion | actual m3
m3 m3 m3 el aumento m3
Noviembre 1977 1942 35 15 65% 25

Por ello, mediante solicitud 603635039 se anuncid una nueva visita al inmueble el dia 10
de noviembre de 2025, la cual se llevé a cabo en compania suya tal como constan en el
acta 603633273, en la que se encontrd el medidor registrar con normalidad, se descartd
error en la lectura o tocamiento con otra instalacion, reportando como novedad una fuga
perceptible en tanque de sanitario, lo cual genera mayor y continua demanda del servicio,
aunque no se esté haciendo uso de él.

Es de aclarar que, el medidor es el unico testigo que tiene la empresa para el registro del
consumo demandado al interior de cualquier inmueble y mientras funcione bien, es deber
de la empresa facturar por diferencia de lecturas como lo establece la normatividad. Se
evidencia que el consumo objetado no corresponde a un incremento consecutivo toda vez
que, para el siguiente mes disminuye.

No obstante, en caso de estimarlo pertinente le recomendamos validar el estado de las
redes internas de la instalacion con la ayuda de un técnico particular, para que pueda
identificar si en éstas se pueden estar presentado otros factores que estén impactando la
cantidad de unidades consumidas, teniendo en cuenta que los usuarios deben velar por
mantener dichas instalaciones en condiciones éptimas de funcionamiento para una buena
prestacion del servicio.

Asi mismo, usted puede llevar un control de las lecturas registradas por el medidor, con el
fin de validar la informacion de la factura e identificar los dias de mayor demanda, teniendo
presente la fecha de corte y que los periodos de facturacion van desde 28 hasta 32 dias
(mes vencido), por lo que, los consumos pueden variar entre un mes y otro.

Consecuentes con lo anterior, se confirma la respuesta dada al reclamo relacionado con el
consumo de acueducto y alcantarillado del mes de octubre y noviembre de 2025, toda vez
que, se facturaron con forme a la normatividad no encontrando inconsistencia alguna
derivada de la prestacion del servicio que requiera de un ajuste en la facturacion.

Ponemos en su conocimiento que, una vez surtida la notificacion, daremos traslado del
recurso de apelacion a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, por lo cual,
la decision final, dependera de esta entidad.
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Finalmente, le informamos que el valor de $296.796 objeto de este tramite, actualmente se
encuentra separado en la factura y, por tanto, una vez la SSPD emita la decision con
respecto al recurso de apelacion, éste se ajustara o no de acuerdo con lo fallado. En caso
de ser confirmada la decisién de la empresa, si asi lo requiere, podra solicitar en cualquiera
de nuestras oficinas de Atencion al Cliente alternativas de pago.

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

Atentamente,

lpumk]u lidrum Brece.

YULAY TATIANA BRAVO USUGA
Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

PQR-13206711-N9Y5-R
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Medellin, 10 de diciembre de 2025

Sefiora 0156ER-20250130220620
NORIELA CUERVO GOMEZ
norielacuervo79@hotmail.com

Asunto: Respuesta al radicado 20250120225817

Cordial saludo sefora Noriela,

Para EPM es muy importante conocer y entender sus necesidades, por ello analizamos su
comunicacion a través del cual presento el recurso de reposicion ante EPM, y en subsidio
el de apelacién para que sea resuelto por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (SSPD), por la respuesta entregada en la atencion PQR-13206711-N9Y5 v,
con el fin de brindarle respuesta a su requerimiento, consideramos los siguientes
elementos:

Antecedentes

El 24 de noviembre de 2025 usted reclamé de manera presencial por el consumo del
servicio de acueducto y alcantarillado facturado en octubre y noviembre de 2025 bajo el
contrato Nro. 538156, para el inmueble ubicado en la CR 61 A CL 62 -18 del municipio de
Bello, tramite que fue registrado con caso PQR-13206711-N9Y5.

Nuestra empresa tomé una decision luego de validar la informacion, la cual fue notificada
el mismo dia personalmente; mediante la cual le comunicamos que los consumos fueron
calculados por diferencia de lecturas y el proceso de facturacion se ajusté a la norma frente
a la desviacion presentada. Ademas, se informd el derecho a interponer dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la fecha de notificacion, el recurso de reposicion ante nuestra
empresa, y subsidiariamente el de apelacion ante la SSPD (articulos 154 y 155 de la Ley
142 de 1994).

A su vez, se realizé separacion provisional del valor objetado por $296.796 y se entrego
una factura con el valor restante para su validacion.

Situacion sobre la cual se realiza el analisis

Con el radicado del asunto, usted presentd recurso de reposicion ante EPM vy
subsidiariamente de apelacion para que sea revisado por la SSPD, en contra de la
respuesta entregada con caso PQR-13206711-N9Y5, solicitando revisar el incremento que
se generd este mes dado que siguen viviendo en el inmueble las mismas 3 personas y, en
el presente escrito procedemos a evaluar lo actuado por la empresa en el recurso de
reposicion que nos compete.
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Es importante aclarar que, el alcance del recurso de reposicion es revisar la decision
anterior, y en este sentido se hara el analisis frente a la decision relacionada solo con el
consumo del servicio de acueducto y alcantarillado facturado en octubre y noviembre de
2025, por ser la motivacion de la reclamacién inicial.

Pagina 2 de 4

Analisis adelantado por EPM

Dentro del proceso de facturacion para el servicio de acueducto, la Comision de Regulacion
de Agua Potable y Saneamiento Basico (CRA) , ha establecido cuales son los parametros
de la desviacion significativa del consumo, mediante el articulo 1.3.20.6 de la Resolucion
151 de 2001, senalando 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 continuacioén: “El 35% para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual
a 40 metros cubicos (m3) y el 65% para usuarios con un promedio de consumo menor a
40m3”.,

Para liquidar el servicio de acueducto del mes de octubre de 2025, se reporté un consumo
calculado por diferencia de lecturas a razon de 29 m3, el cual representé una desviacion
significativa al sobrepasar al limite calculado, por ende, se facturé solo el promedio de 15.5
m?3y las unidades restantes por 13.5 m? se dejaron en proceso de investigacion.

En cumplimiento de la normativa expedida por la Comisién de Regulacion de Agua Potable
y Saneamiento Basico (CRA), los consumos facturados en el servicio de alcantarillado son
determinados por el registro del medidor de acueducto, de modo que se han facturado las
mismas unidades en ambos servicios.

Lectura | Lectura | Consumo | Consumo | % desviacion Limite
Mes de . - - e .
< . actual | anterior | registrado | promedio | permitido para | superior
facturacién 3 3 2 5 3
m m m m el aumento m
Octubre 1942 1913 29 16 65% 26

Asi las cosas, mediante la orden de servicio 593959869 se anuncid el consumo que se
encontraba en investigacion y se informo6 que nuestra empresa realizaria la revision técnica
al inmueble el 10 de octubre de 2025. Esto, dando cumplimiento al requerimiento de la
Resolucion CRA 413 de 2006 al dar aviso de la visita correspondiente a la revision o visita
de caracter técnico con antelacion a los tres (3) dias habiles, en el cual se indicé la fecha y
franja horaria.

Con el fin de identificar la casusa de la variacidon en el consumo, mediante orden 593955106
se realiz6 dicha visita, la cual no pudo llevarse a cabo en su totalidad toda vez que no se
encontrod la vivienda sin servicio y por ende, no pudo hacerse pruebas en llaves. Por ello,
se generd una nueva visita mediante orden 597961997 el 20 de octubre de 2025 (anunciada
con solicitud 597963106), la cual fue fallida al no tener respuesta al llamado en el inmueble
y no encontrar quien atendiera.

En consecuencia, se dio aplicacion al procedimiento establecido en el Contrato de
Condiciones Uniformes, para continuar con la facturacion del consumo en investigacion de
octubre por 13.5 m3 como “Ajustes conceptos facturados” sobre la factura de noviembre.
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“...Cuando EPM realice dos visitas consecutivas con el fin de detectar la causa que generé
la desviacion significativa y las mismas no se puedan efectuar por causa imputable al
USUARIO, siempre y cuando de éstas exista prueba documental, EPM podra cargar la
totalidad del consumo dejado en investigacion...”.
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Para el mes de noviembre, el consumo registrado de 35 m? arrojé nuevamente desviacion
frente al limite calculado, por lo que, se procedio a realizar la respectiva investigacion antes
de generar la facturacion:

Lectura | Consumo | Consumo % desviacion Limite
Mes de Lectura . . . e .
.. anterior | registrado | promedio | permitido para | superior
facturacion | actual m3
m3 m3 m3 el aumento m3
Noviembre 1977 1942 35 15 65% 25

Por ello, mediante solicitud 603635039 se anuncid una nueva visita al inmueble el dia 10
de noviembre de 2025, la cual se llevé a cabo en compania suya tal como constan en el
acta 603633273, en la que se encontrd el medidor registrar con normalidad, se descartd
error en la lectura o tocamiento con otra instalacion, reportando como novedad una fuga
perceptible en tanque de sanitario, lo cual genera mayor y continua demanda del servicio,
aunque no se esté haciendo uso de él.

Es de aclarar que, el medidor es el unico testigo que tiene la empresa para el registro del
consumo demandado al interior de cualquier inmueble y mientras funcione bien, es deber
de la empresa facturar por diferencia de lecturas como lo establece la normatividad. Se
evidencia que el consumo objetado no corresponde a un incremento consecutivo toda vez
que, para el siguiente mes disminuye.

No obstante, en caso de estimarlo pertinente le recomendamos validar el estado de las
redes internas de la instalacion con la ayuda de un técnico particular, para que pueda
identificar si en éstas se pueden estar presentado otros factores que estén impactando la
cantidad de unidades consumidas, teniendo en cuenta que los usuarios deben velar por
mantener dichas instalaciones en condiciones éptimas de funcionamiento para una buena
prestacion del servicio.

Asi mismo, usted puede llevar un control de las lecturas registradas por el medidor, con el
fin de validar la informacion de la factura e identificar los dias de mayor demanda, teniendo
presente la fecha de corte y que los periodos de facturacion van desde 28 hasta 32 dias
(mes vencido), por lo que, los consumos pueden variar entre un mes y otro.

Consecuentes con lo anterior, se confirma la respuesta dada al reclamo relacionado con el
consumo de acueducto y alcantarillado del mes de octubre y noviembre de 2025, toda vez
que, se facturaron con forme a la normatividad no encontrando inconsistencia alguna
derivada de la prestacion del servicio que requiera de un ajuste en la facturacion.

Ponemos en su conocimiento que, una vez surtida la notificacion, daremos traslado del
recurso de apelacion a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, por lo cual,
la decision final, dependera de esta entidad.
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Finalmente, le informamos que el valor de $296.796 objeto de este tramite, actualmente se
encuentra separado en la factura y, por tanto, una vez la SSPD emita la decision con
respecto al recurso de apelacion, éste se ajustara o no de acuerdo con lo fallado. En caso
de ser confirmada la decisién de la empresa, si asi lo requiere, podra solicitar en cualquiera
de nuestras oficinas de Atencion al Cliente alternativas de pago.

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

Atentamente,

lpumk]u lidrum Brece.

YULAY TATIANA BRAVO USUGA
Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

PQR-13206711-N9Y5-R
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jHola!

Adjunto encontrard la informacién de Oficio
de respuesta al numero de radicado
20250120225817.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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