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Advertencia; La notificacion se considera surtida a!

finalizar el di3 siguiente dei retiro del aviso. . 800,004,008 - 1

Sefior (a).
CARMEN LUISA SILVA PQR-12877902-P6X8-RA
Carrera 95 49e 80

Medellin, Antioquia
Teléfono:

Asunto: Notificacién por aviso
PQR-12877902-P6X8-R
Radicado Nro. 20250120137808

Empresas Publicas de Medellin E.S.P., garantizandole sus derechos como cliente y en
cumplimiento de la normatividad vigente, se permite notificarle la respuesta a su
requerimiento a través de este aviso, con el cual se remite copia integra del acto
administrativo.

Acto expedido por: 'Empresas Publicas de Medellin E.S.P.
Fecha del acto que se notifica: 08/08/2025

Se hace constar que la notificacién se considerara surtida al finalizar el dia siguiente de la
entrega del aviso en el lugar de destino, de conformidad con lo establecido en el
articulo 69 de la Ley 1437 de 2011.

Cordialmente,

untpie

DIANA PATRICIA MONTOYA CASTANEDA “‘ ||“|m||‘"|‘||”|‘

Empresas Publicas de Medellin E.S.P.

054925009500880101-4-1

ATC-FR-34 V02 08/09/2023



Medellin, 08 de agosto de 2025

Sefiora 0156ER-20250130143959
CARMEN LUISA SILVA

Carrera 95 49e 80

Teléfono 3014755949

Medellin, Antioguia

Asunto: Respuesta al recurso con radicado 20250120137808
Cordial saludo sefiora Carmen Luisa,

Para EPM es muy importante conocer y entender sus necesidades, por ello, analizamos su
requerimiento a través del cual presenté el recurso de reposicién ante EPM y en subsidio
de apelacion ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), por la
decisién emitida con la PQR-12877902-P6X8, relacionada con el consumo de
acueducto/alcantarillado del mes de mayo y junio de 2025 que fue facturado en julio del afio
en curso, en la direcciéon CR 95 CL 49 E -88 (INTERIOR 101 ) de Medellin y suscrito al
contrato N° 1039079, y con el fin de brindarle respuesta, consideramos los siguientes
elementos: ] ‘

Antecedentes

El 21 de julio de 2025, usted presentd reclamacién por el consumo de
acueducto/alcantarillado del mes de mayo y junio de 2025 que fue facturado en julio del afio
en curso y suscrito al contrato N° 1039079, tramite que fue registrado la PQR-12877902-
P6X8.

Nuestra empresa tomé una decision el mismo dia, la cual le fue notificada personalmente,
donde le indicamos que los consumos se facturaron de forma correcta y acorde a la norma.
Ademas, le informamos el derecho a interponer dentro de los cinco (5) dias hébiles
siguientes a la fecha de notificacion, el recurso de reposicién ante nuesira empresa, y
subsidiariamente el de apelacién ante la SSPD (articulos 154 y 155 de la Ley 142 de 1994).

Situacion sobre la cual se realiza el analisis

Con el radicado del asunto, usted presenté el recurso de reposicién ante Empresas Publicas
de Medellin y subsidiariamente el de apelacion ante ia SSPD por la decisiéon emitida con la
PQR-12877902-P6X8 argumentando que en el inmueble solo viven 2 nifios y 2 adultos, y
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, y en este sentido considerando los argumentos expuestos en su comunicado se
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hara el andlisis frente a la decisiéon relacionada con la facturacion del consumo de
acueducto/alcantarillado del mes de mayo y junio de 2025 que fue facturado en julio del afio
en curso, por tanto, si tiene alguna inconformidad por otro periodo, servicio o requerimiento
por una situacién ajena al asunto, podra presentar su reclamacién mediante una nueva
comunicacion. ‘

Andlisis adelantado por EPM

En el andlisis de su caso es importante darle a conocer el concepto de desviacidn
significativa y de esta forma pueda comprender la informacion relacionada en el presente
oficio. Esta se refiere al incremento o disminucién de los consumos en la instalacién para
un periodo especifico por encima o por debajo de los limites que se encuentran establecidos
en el Contrato de Condiciones Uniformes (CCU). Su célculo esta soportado ademas en lo
dispuesto en el articulo 149 de la Ley 142 de 1994 y se toma como referencia el consumo
promedio histérico que ha sido facturado en los Ultimos seis (6) meses.

Realizados los andlisis, dentro del proceso de facturacion para el servicio de acueducto, la
Comisidon de Regulacién 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, sefialando que, se entendera por desviaciones
significativas, los aumentos o reducciones en los consumos, que, comparados con los
promedios de los Gitimos 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 m®y el 65% para usuarios con un promedio de consumo menor
a40ms

Inicialmente, tenemos que para liquidar la facturacion de mayo de 2025 (periodo del 25 de
marzo al 23 de abril) se tomé lectura al medidor el 23 de abril el cual reporté 1079 metros
cubicos (m?®) que comparada con la lectura del mes anterior de 974 m® arrojé un consumo
de 105 m3, el cual presenté desviacion significativa al sobrepasar el limite superior de 48,68
m? establecido para el periodo, razén por la cual procedimos a liquidar las unidades con
base en el promedio que traia el inmueble y las unidades que se encontraban por encima
de este valor fueron dejadas en investigacion, hasta identificar la causa de la variacion, tal
como muestra a continuacidn:

Agua y Alcantasiflado
Consumo representado en metros cubicos {m3)
=l 3 s
Mes-aiio | Lectura | Lectura | Consumo Copmme itimas fjneses Consumo pﬁr‘r:::zwd:c;::a Limite | Consumo f;:::";:
i facturad
Facturaeién| actual | anterior |registrado Mes [/ R promedio AT superfor urado Invesiigacioh
2025 Abril 37
2025 Marzo 35
2025 Mayo | 1079 974 105 2205255";‘”‘:;0 gg 29,50 65% 48,68 29,50 75,50
nei s
2024 Diciembre 26
2024 Noviembre 16

*Para el servicio de alcantarillado, segtin lo contempla la normatividad vigente, el consumo se factura de acuerdo con los
registros tomados en el medidor para el servicio de acueducto.
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En consideracion de lo' expuesto, nuestra empresa dio inicio de manera inmediata al
proceso de investigacion y por ello le notificéd lo sucedido a través de la orden 548552488,
en la cual se informaba que el dia 07 de mayo de 2025 se realizaria visita de revision previa
a la facturacion. Por tanto, nuestro personal se presentd en la fecha descrita conforme
reposa en la orden 548548150, sin embargo, en dicha oportunidad no hubo quién los
atendiera.

Por consiguiente, se programé una segunda visita para el dia 06 de junio de 2025, la cual
le fue notificada previamente a través de la orden 551956697. Por tanto, segun consta en
registro 551956283 en la fecha descrita nuestro personal se present6é nuevamente en el
inmueble y alli fueron atendidos por Diorheli Gonzalez, encontrando que, medidor
registraba con normalidad y con llaves cerradas no registraba, se revisé con geéfono y no
habia fuga imperceptible ni perceptible. Medidor bien leido, no trocaba con otras
instalaciones. Asi mismo, usuario indicd que no habian realizado actividades que
demandaran mas uso.

Seguidamente tenemos que, para liquidar la facturacién de junio de 2025 (periodo del 23
de abril al 23 de mayo) se tomé lectura al medidor el 23 de mayo el cual reporté 1181 m?
que comparada con la lectura del mes anterior de 1079 m?® arrojé un consumo de 102 m®,
el cual también present6 desviacién significativa al sobrepasar el limite superior de 52,39
m?® establecido para el periodo, razén por la cual procedimos a liquidar las unidades con
base en el promedio que traia el inmueble y las unidades que se encontraban por encima
de este valor fueron dejadas en investigacion, hasta identificar la causa de la variacion, tal
como muestra a continuacién:

Agua y Alcantarillado
Consumo representado en metros ciibicos (m3)

R 5" o oy e Consumo ditimos 6 meses| p’é’r:‘:::dl:c;::a EtnttebiliConsime dii;:::";:
Facturacion| actual | anterior |registrado Mes SEnalnG promedio B manto superior | facturado (R Bation
2025 Maya 29,5
2025 Abril 37
2025 Junio | 1181 | 1079 102 22002255;2?%?0 gg 31,75 65% 5239 .| 3175 70,25
2025 Enero 33
2024 Diciembre 26

En consideracion de lo expuesto, nuestra empresa también dio inicio de manera inmediata
al proceso de investigacion y por ello le notificé lo sucedido a través de la orden 557474420,
en la cual se informaba que el dia 06 de junio de 2025 se realizaria visita de revisién previa
a la facturacién.

Por tanto, nuestro personal se presenté en la fecha descrita conforme reposa en la orden
557430008, y alli fueron atendidos por Diorheli Gonzédlez, encontrando que, medidor
registraba con normalidad y con laves cerradas no registraba, se revisé con geéfono y no
habia fuga imperceptible ni perceptible. Medidor bien leido, no trocaba con otras
instalaciones. Asi mismo, usuario .indic6 que no habian realizado actividades que
demandaran mas uso.
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Asi las cosas, al no haber identificado la causa de la variacion para ninguno de los dos
periodos (mayo y junio de 2025) y siendo garantistas, con el aviso nro. 563490355
entregado el 14 de junio de 2025, se informé que segun el articulo 149 de la Ley 142 de
1994 es obligaciéon de las empresas de servicios publicos investigar las desviaciones
significativas de consumos y en cumplimiento del debido proceso definido en el CCU era
necesario verificar la precision del equipo de medida en el laboratorio, por lo que, el 21 de
junio de 2025 entre las 07:00 am y las 12:00 pm, con nimero de pedido 5730902 se
procederia a retirar el medidor para llevarlo a nuestro laboratorio y verificar su
funcionamiento, y durante el tiempo que durara la revision, se instalaria un medidor
provisional.

Por consiguiente, el dia 21 de junio de 2025 fue retirado el medidor con serie 2018943058
con lectura en 1198 e instalado medidor provisional con serie 2022503492 con lectura en
268 y el 01 de julio de 2025 el medidor de la instalacién fue revisado en nuestro laboratorio
de Calibracion y Ensayo certificado por la ONAC (Organismo Nacional de Acreditacion de
Colombia):

CARACTERISTICAS TECHICAS DEL EQUIFD
[ | MarcafFabri [ Wodels | [ Senie ] | Clsaeiscin | Oa [ Afo Lectura
A r de Agua I WATER TECH | SIRIUS | | 2018043058 | | EEE] | 15 | o8

En la revision se inspeccionaron tres caudales (Q3, Q2, Q1) es decir, la cantidad de fluido
que pasa por determinado elemento en una unidad de tiempo y de acuerdo con el
porcentaje de error maximo permisible (columna EMP%) los resultados de cada prueba
deben estar ubicados en dicho intervalo. Como podra observar, los resultados ubicados en
la columna “Error %" estan dentro del rango, por lo tanto, la prueba de precisién de la
medida practicada su- medidor sali6 Conforme, esto quiere decir que el equipo esta en
buenas condiciones, midiendo adecuadamente los consumos, esto de acuerdo con el
certificado emitido nro. 103248 y segun los criterios de aceptacion definidos en la norma
NTC-ISO 4064-2:2016:

RESULTADOS DE CALIBRACION
Valor Caudal Volumen Pagon | Volmen Wedigor || erocy Declaracion de
Caudal "0 Eror (% | EMP (%} Uew) | K .
Q3 (Gn) 2.400.45 100.32 100.60 0.8 4 088 | 2 Conforme
0z [ 13.48 5.02 5.10 .7 4 e 2 [=
G (Lamin) 058 ] 480 23 =10 17 | 2 [
Observaciones de Calibracion Verificacion or. .

Por consiguiente, teniendo en cuenta que la verificacion de la precisién de la medida que
se realizé al medidor arroj6 resultado Conforme, se procedié a cargar el consumo dejado
en investigacion a razén de 75,50 m® de mayo y 70,25 m® de junio en la factura de julio del
mismo afio, tal y como se visualizé en el item de Ajustes Conceptos Facturados.

s s it Tk sl - >3 - FT

Agua Potable - Consumo May-25

75,500

365.718,22

4.843,950
Agua Potable - Consumo Jun-25 70,250 4,843,950 340.287,49
Alcantariflado - Consumo May-25 75,500 3.707,580 279.922 29
70,250 3.707,580 260.457,49

Alcantarillado - Consumo Jun-25
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Cabe sefialar que, posterior a la calibracion antes descrita, el dia 03 de julio de 2025 fue
instalado nuevamente en su domicilio el medidor y se retiré el que estaba de manera
temporal, todo ello dentro del tiempo estipulado por la normatividad que nos regula.

De acuerdo con las consideraciones expuestas anteriormente, se confirmé que el medidor
se encuentra en buenas condiciones de funcionamiento de acuerdo con Ia verificacion de
precision de la medida verificada en laboratorio y, en consecuencia, el alto consumo no
obedeci6 a causas imputables a procesos derivados de la prestacién del servicio por parte
nuestra, por tanto, no es posible para nosotros desconocer el consumo generado en la
instalacién con base en sus argumentos.

“Asi mismo, es importante precisar que, la revisién del medidor fue acreditada por el
laboratorio, el cual es indicativo de que el medidor se encuentra registrando a normalidad
el consumo, por lo que, se estima que, entre los dias asociados al periodo objetado, al
interior del predio se presentaron novedades que alteraron el registro del consumo,
independientemente del tiempo de permanencia de las personas que ocupan el inmueble.

Una vez revisados los procedimientos adelantados por la empresa prestadora para facturar
los consumos que hoy son objeto de reclamo observamos que se ha dado cumplimiento a
todos los requisitos consagrados en la normativa sobre la prestaciéon de los servicios
publicos domiciliarios como es tomar los consumos conforme a la diferencia de lecturas
conforme a los registros del medidor siendo la tnica fuente que nos indica lo realmente
consumido por el usuario. -

Por otra parte, la Ley 142 de 1994 establece en el Articulo 146, que la empresa y el
suscriptor o usuario tienen derecho a que los consumos se midan; a que se utilice para ello
los instrumentos de medida que la técnica haya hecho disponibles; y a que el consumo que
se registre en el medidor sea la base principal del precio que se facture, por tanto, mientras
el medidor se encuentre funcionando correctamente, nuestra empresa debe realizar el
cobro de los consumos de acuerdo con sus registros.

Es importante que tenga en cuenta que, si bien el nimero de personas que habitan el
inmueble o la cantidad de tiempo que permanecen en este, pueden incidir en la cantidad
de unidades consumidas, el Unico elemento que permite determinar el consumo a facturar
es el medidor instalado en el inmueble conforme se ha detallado en pérrafos anteriores.

Ahora bien, con relacién a las tarifas utilizadas para la liquidacion de los consumos, le
indicamos que estas podran tener variacién mensual de acuerdo con la reglamentacion
estipulada por las respectivas comisiones de regulacion, por esta razén, el costo de cada
metro culbico podra variar en cada mes facturado. Una vez estimado el costo, este valor es
multiplicado por la cantidad de unidades que fueron consumidas en el inmueble durante el
periodo, por ende, a mayor consumo o un incremento en el valor de la tarifa, mayor sera el
valor del servicio.

Del mismo modo se informa que, se verificaron las tarifas aplicadas durante los meses
objetados para el servicio de acueducto/alcantarillado, y se encontré que estas se ajustan
a lo establecido en la normatividad vigente, tal y como corresponde a la tarifa residencia
estrato 2 con sus respectivos subsidios en las cantidades a las que le corresponde.

Empresaos Piblicas de Medellin ES.P.
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Lo anterior no quiere decir que no consideremos sus argumentos que para usted sean unos
altos consumos, pero nuestra empresa no puede conceder un tratamiento que vaya en
contra de lo estipulado en la normatividad vigente, la cual es de obligatorio cumplimiento
para todas las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios, y que rifia con los
principios de trato igualitario que se le debe dar a los usuarios, tanto en sus derechos como
en sus obligaciones.

Consecuentes con lo anterior, nuestra empresa confirma la decisién emitida con la PQR-
12877902-P6X8, relacionada con el consumo de acueducto/alcantarillado del mes de mayo
y junio de 2025 que fue facturado en julio del afio en curso, en la direccién CR 95 CL 49 E
-88 (INTERIOR 101 ) de Medellin y suscrito al contratp N° 1039079, toda vez que, nuestra
empresa ha obrado en todo ajustada a la normatividad vigente.

Ponemos en su conocimiento aue, una vez surtida la notificacidn, daremos traslado del
recurso de apelacion a la SSPD, por lo cual, la decisién final, dependera de esta entidad.

Le recordamos que el valor de $1.246.385 objeto de este tramite, actualmente se encuentra
separado en la factura, por lo que una vez la SSPD emita la decisién con respecto al recurso
de apelacion, éste se ajustara o no de acuerdo con lo fallado.

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

Atentamente,

Dhionee O Poitn.

DIANA PATRICIA MONTOYA CASTANEDA
Empresas Publicas de Medellin, E.S.P.

PQR-12877902-P6X8-R
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Direccion:Carrera 58 # 42 — 125
Referencia:PQR-12877902-P6X8-R-A

Ciudad:MEDELLIN_ANTIOQUIA

Teléfono:380 80 90

Depto:ANTIOQUIA

Nombre/ Razén Social: EMPRESAS PUBLICAS DE MEDELLIN - EMPESAS PUBLICAS - MEDELLIN

NIT/C.C/T.1:890904996

Codigo Postal:050035072

Codigo Operativo:3333469
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Mo existe N1IN2} No contactado
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Apartado Clausurado
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Direccion:CARRERA 85 49E 80
Tel:3014755949
Ciudad:MEDELLIN_ANTIOQUIA

Nombre! Razon Social: CARMEN LUISA SILVA

Cédigo Postal:050035312 cédigo
Operativo:3333473

Depto:ANTIOQUIA

459
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