CONSTANCIA PUBLICACION AVISO

EDIFICIO EPM aguas ®
Fijacion en cartelera Retiro en cartelera re 9io nO Les GI’U pO ep
21/11/2025 27/11/2025

Advertencia: La notificacion se considerara
surtida al finalizar el dia siguiente al retiro
del Aviso.

Medellin, 18 de noviembre de 2025

Seiora 0156ER-20250130207500
LUISA ALEJANDRA LOPEZ VARELA
lopezluisafernanda836@gmail.com

Asunto: Respuesta al radicado 20250120212948

Cordial saludo sefiora Luisa Alejandra,

Para Empresas Publicas de Medellin E.S.P. actuando como contratista de Aguas
Regionales S.A. E.S.P., en la ejecucion de sus actividades comerciales, de acuerdo con el
acta de transaccion suscrita, es muy importante conocer y entender sus necesidades, por
ello analizamos su escrito a través del cual presento el recurso de reposicion ante EPM y
en subsidio el de apelacion para que sea resuelto por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD), en contra de la respuesta PQR-13159943-Z3B3 vy, con el fin
de brindarle respuesta a su requerimiento, consideramos los siguientes elementos:
Antecedentes

El 5 de noviembre 2025 usted present6 reclamo de manera presencial por el consumo del
servicio de acueducto y alcantarillado facturado en el mes de septiembre 2025 bajo el
contrato 8805101, asociado al inmueble con instalacion 190150100928670000_ B GAITAN
del municipio de Carepa, tramite que fue registrado con caso PQR-13159943-Z3B3.

Nuestra empresa tomé una decision luego de validar la informacion, la cual fue notificada
el mismo dia personalmente, mediante la cual, le comunicamos que se confirmaban los
consumos objetados por considerarse correctos y acordes a la normatividad.

Se informo el derecho a interponer dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha
de notificacion, el recurso de reposicién ante nuestra empresa, y subsidiariamente el de
apelacién ante la SSPD (articulos 154 y 155 de la Ley 142 de 1994). Ademas, se realizé la
separacion provisional del valor objeto de reclamo por $167.438,46 y se entrego una factura
con el valor restante para su cancelacion.

Situacion sobre la cual se realiza el analisis

Con el radicado del asunto usted presentdé el recurso de reposicion ante EPM vy
subsidiariamente de apelacion para que sea revisado por la SSPD, en contra de la
respuesta entregada con PQR-13159943-Z3B3, indicado no estar de acuerdo con el
consumo dado que es exagerado para 4 personas que viven en el inmueble y, en el
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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 reposicién es revisar la decision
anterior, y en este sentido se hara el analisis frente a la decision relacionada solo con el
consumo de acueducto y alcantarillado facturado en el estado de cuenta de septiembre de
2025, si presenta inconformidad con otro periodo puede solicitar la validacion de manera
independiente.

Analisis adelantado por EPM

Para el servicio de acueducto, la Comisién 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 Resolucién 151 de 2001, sehalando que se
entendera por desviaciones significativas, los aumentos o reducciones en los consumos,
que comparados con los promedios de los ultimos seis periodos, si la facturacion es
mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a continuacién: El 35% para
usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a 40 metros cubicos (m?®) y el 65%
para usuarios con un promedio de consumo menor a 40 m2.

En este caso, teniendo en cuenta que el inmueble se ha reportado como vacio en meses
anteriores con un consumo de 0 m®y por ende, el servicio no contaba con un historico valido
de 6 meses para realizar el calculo de la desviacion para el mes de septiembre, se aplicé
el limite establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes (CCU): “Para las
instalaciones nuevas y las antiguas sin consumos histéricos validos, el limite superior sera
1.65 veces el consumo promedio para el estrato o categoria de consumo y el limite inferior
sera 0.35 multiplicado por dicho consumo promedio.”.

Ahora bien, el consumo registrado por diferencia de lecturas para el mes de septiembre de
2025 por 41 m3, representd una desviacion significativa al sobrepasar el limite calculado
con base al promedio estimado para el estrato 2 (10,8 m?), motivo por el cual solo se facturd
el promedio de 9,17 m® y las unidades restantes por 31,83 m® se dejaron en proceso de
investigacion:

Con relacién al consumo facturado por el servicio de alcantarillado, vale la pena mencionar
que este se factura segun los metros cubicos registrados en el servicio de acueducto.

Lectura Lectura | Consumo | Consumo | % desviacion Limite
Mes de I . . d di itid .
facturacion actua anterior | registrado | promedio | permitido para | superior
m3 m3 m3 m3 el aumento m3
Septiembre 1496 1455 41 10.8 65% 18
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Seguidamente, mediante la orden de servicio N° 586808326 se anunci6 el consumo que se
encontraba en investigacion y se informd que nuestra empresa realizaria la revision técnica
al inmueble el 24 de septiembre 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
el momento del dia.

Nuestra empresa visitd el inmueble en la fecha anunciada, tal como consta en el acta N°
586805255 y aunque fue anunciada previamente para que pudiera estar presente o dejara
una persona a cargo, no pudo llevarse a cabo e n su totalidad, dado que en la vivienda se
encontré un menor de edad.

Por ende, se programd una nueva visita la cual se realizé el 11 de octubre con orden
593021751 en compafiia de la sefora Lucelly Robledo, en la cual se encontré el medidor
registrando con normalidad, se descarto error en la lectura, existencia de fugas con uso de
gedfono o trocamiento con oftra instalacion que pudiera estar afectando el consumo,
reportandose como novedad la ocupacién de la vivienda hacia 2 meses (5 personas), lo
cual se podia evidenciar en el comportamiento del consumo desde el mes de agosto de
2025.

De acuerdo con lo anterior, al no haberse encontrado inconsistencia alguna en la prestacion
del servicio por parte nuestra y haber identifica la causa de la variacion, se procedioé a
continuar con la facturacion de consumo en investigacion de septiembre por 31.83 m® bajo
el concepto de “Ajustes conceptos facturados” sobre el estado de cuenta de octubre.

Es de aclarar que, el medidor es el unico testigo que tiene nuestra empresa para el registro
del consumo demandado al interior de cualquier inmueble y mientras este funcione bien es
deber de la empresa facturar por diferencia de lecturas (articulo 146 de la Ley 142 de 1994).
Debe tener en cuenta que, en el inmueble se esta estabilizando el promedio del consumo
de acuerdo con sus habitos de uso y mientras transcurren los 6 meses que indica la
normatividad, la empresa podra continuar realizando revisiones de seguimiento y de ser
necesario se dejara consumo en investigacion lo cual se notificaran previamente.

Se observa que para los meses siguiente el consumo continia un comportamiento similar
y el 29 de octubre se realizé una nueva visita técnica, en la cual se encontré el servicio
registrar con normalidad. Sin embargo, 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 otros factores que estén
impactando la cantidad de unidades consumidas, teniendo en cuenta que los clientes deben
velar por mantener dichas instalaciones en condiciones 6ptimas de funcionamiento para
una buena prestacion del servicio.
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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 indicada en la factura y que los periodos de facturacion van desde
28 hasta 32 dias, 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 finalmente facturado en septiembre de 2025, toda
vez que es considerado correcto y se cumplié la normatividad vigente, no encontrando
inconsistencia alguna derivada de la prestacion del servicio para realizar un ajuste adicional
a 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.

Finalmente, le informamos se deja separado provisionalmente el valor pendiente en el
servicio de alcantarillado del mes de mayo por $167.438,46, por tanto, una vez la SSPD
emita la decisién con res-pecto al recurso de apelacion, éste se ajustarad 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 Atencién 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 que la
regula.

Atentamente,

Lpuu«k.lﬂ iidruw:r o YW

YULAY TATIANA BRAVO USUGA
Empresas Publicas De Medellin, E.S.P

PQR-13159943-Z3B3-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

Senvicio de Cerlficocion Digitol G

andes [

EnviaElectronico certifica el envio del siguiente mensaje de datos, realizado por encargo de Empresas Publicas de Medellin(NIT 890.904.996-1)

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

1442059

Empresas Publicas de Medellin - admin@epm.com

documentoselectronicos@enviacolvanes.com.co

lopezluisafernanda836@gmail.com - Luisa Alejandra Lopez Varela

Oficio de respuesta al nimero de radicado 20250120212948

2025-11-19 18:23

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 informacién que
no esté bajo control del iniciador o de la persona
que envioé el mensaje de datos en nombre de éste

- Articulo 23 Ley 527 de 1999.

Fecha Evento

Fecha: 2025/11/19
Hora: 18:25:31

Detalle

Estampa
Tiempo de firmado:
2025/11/19 18:25:31

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: 2025/11/19
Hora: 18:25:32

Nov 19 18:25:32 cl-t205-282cl postfix
/smtp[11786]: 202D11248814:
to=<lopezluisafernanda836@gmail.
com&g

t ;, relay=altl.gmail-smtp-in.l.google.
com[17

2 .253.116.26]:25, delay=1.4,
delays=0.1/0.02/1.1/0.17, dsn=4.2.2,
status=deferred (host altl.gmail-smtp-
in.l.google.com[172.253.

1 16.26] 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-
42cb7fb8858si380015f8f.395 - gsmtp
(in reply to RCPT TO command))

Tiempo de firmado:
2025/11/19 18:46:47

Politica:
1.3.6.1.4.1.31304.1.1.2.9.

® Consumo WS notificacion

Fecha: 2025/11/19
Hora: 18:46:52

Consumo para id 1442059, 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 presumira 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, 18 de noviembre de 2025

Seiora 0156ER-20250130207500
LUISA ALEJANDRA LOPEZ VARELA
lopezluisafernanda836@gmail.com

Asunto: Respuesta al radicado 20250120212948

Cordial saludo sefiora Luisa Alejandra,

Para Empresas Publicas de Medellin E.S.P. actuando como contratista de Aguas
Regionales S.A. E.S.P., en la ejecucion de sus actividades comerciales, de acuerdo con el
acta de transaccion suscrita, es muy importante conocer y entender sus necesidades, por
ello analizamos su escrito a través del cual presento el recurso de reposicion ante EPM y
en subsidio el de apelacion para que sea resuelto por la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD), en contra de la respuesta PQR-13159943-Z3B3 y, con el fin
de brindarle respuesta a su requerimiento, consideramos los siguientes elementos:
Antecedentes

El 5 de noviembre 2025 usted presenté reclamo de manera presencial por el consumo del
servicio de acueducto y alcantarillado facturado en el mes de septiembre 2025 bajo el
contrato 8805101, asociado al inmueble con instalacion 190150100928670000_B GAITAN
del municipio de Carepa, tramite que fue registrado con caso PQR-13159943-Z3B3.

Nuestra empresa tomé una decision luego de validar la informacion, la cual fue notificada
el mismo dia personalmente, mediante la cual, le comunicamos que se confirmaban los
consumos objetados por considerarse correctos y acordes a la normatividad.

Se informo 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
apelacién ante la SSPD (articulos 154 y 155 de la Ley 142 de 1994). Ademas, se realizé la
separacioén provisional del valor objeto de reclamo por $167.438,46 y se entrego una factura
con el valor restante para su cancelacion.

Situacion sobre la cual se realiza el analisis

Con el radicado del asunto usted presentdé el recurso de reposicion ante EPM vy
subsidiariamente de apelacion para que sea revisado por la SSPD, en contra de la
respuesta entregada con PQR-13159943-Z3B3, indicado no estar de acuerdo con el
consumo dado que es exagerado para 4 personas que viven en el inmueble y, en el
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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 reposicién es revisar la decision
anterior, y en este sentido se hara el analisis frente a la decision relacionada solo con el
consumo de acueducto y alcantarillado facturado en el estado de cuenta de septiembre de
2025, si presenta inconformidad con otro periodo puede solicitar la validacion de manera
independiente.

Analisis adelantado por EPM

Para el servicio de acueducto, la Comisién 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 Resolucién 151 de 2001, sehalando que se
entendera por desviaciones significativas, los aumentos o reducciones en los consumos,
que comparados con los promedios de los ultimos seis periodos, si la facturacion es
mensual, sean mayores a los porcentajes que se sefialan a continuacién: El 35% para
usuarios con un promedio de consumo mayor o igual a 40 metros cubicos (m?®) y el 65%
para usuarios con un promedio de consumo menor a 40 m2.

En este caso, teniendo en cuenta que el inmueble se ha reportado como vacio en meses
anteriores con un consumo de 0 m®y por ende, el servicio no contaba con un historico valido
de 6 meses para realizar el calculo de la desviacion para el mes de septiembre, se aplicé
el limite establecido en el Contrato de Condiciones Uniformes (CCU): “Para las
instalaciones nuevas y las antiguas sin consumos histéricos validos, el limite superior sera
1.65 veces el consumo promedio para el estrato o categoria de consumo y el limite inferior
sera 0.35 multiplicado por dicho consumo promedio.”.

Ahora bien, el consumo registrado por diferencia de lecturas para el mes de septiembre de
2025 por 41 m3, representd una desviacion significativa al sobrepasar el limite calculado
con base al promedio estimado para el estrato 2 (10,8 m?), motivo por el cual solo se facturd
el promedio de 9,17 m® y las unidades restantes por 31,83 m® se dejaron en proceso de
investigacion:

Con relacién al consumo facturado por el servicio de alcantarillado, vale la pena mencionar
que este se factura segun los metros cubicos registrados en el servicio de acueducto.

Lectura Lectura | Consumo | Consumo | % desviacion Limite
Mes de I . . d di itid .
facturacion actua anterior | registrado | promedio | permitido para | superior
m3 m3 m3 m3 el aumento m3
Septiembre 1496 1455 41 10.8 65% 18
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Seguidamente, mediante la orden de servicio N° 586808326 se anunci6 el consumo que se
encontraba en investigacion y se informd que nuestra empresa realizaria la revision técnica
al inmueble el 24 de septiembre 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
el momento del dia.

Nuestra empresa visitd el inmueble en la fecha anunciada, tal como consta en el acta N°
586805255 y aunque fue anunciada previamente para que pudiera estar presente o dejara
una persona a cargo, no pudo llevarse a cabo e n su totalidad, dado que en la vivienda se
encontré un menor de edad.

Por ende, se programd una nueva visita la cual se realizé el 11 de octubre con orden
593021751 en compafiia de la sefora Lucelly Robledo, en la cual se encontré el medidor
registrando con normalidad, se descarto error en la lectura, existencia de fugas con uso de
gedfono o trocamiento con oftra instalacion que pudiera estar afectando el consumo,
reportandose como novedad la ocupacién de la vivienda hacia 2 meses (5 personas), lo
cual se podia evidenciar en el comportamiento del consumo desde el mes de agosto de
2025.

De acuerdo con lo anterior, al no haberse encontrado inconsistencia alguna en la prestacion
del servicio por parte nuestra y haber identifica la causa de la variacion, se procedioé a
continuar con la facturacion de consumo en investigacion de septiembre por 31.83 m® bajo
el concepto de “Ajustes conceptos facturados” sobre el estado de cuenta de octubre.

Es de aclarar que, el medidor es el unico testigo que tiene nuestra empresa para el registro
del consumo demandado al interior de cualquier inmueble y mientras este funcione bien es
deber de la empresa facturar por diferencia de lecturas (articulo 146 de la Ley 142 de 1994).
Debe tener en cuenta que, en el inmueble se esta estabilizando el promedio del consumo
de acuerdo con sus habitos de uso y mientras transcurren los 6 meses que indica la
normatividad, la empresa podra continuar realizando revisiones de seguimiento y de ser
necesario se dejara consumo en investigacion lo cual se notificaran previamente.

Se observa que para los meses siguiente el consumo continia un comportamiento similar
y el 29 de octubre se realizé una nueva visita técnica, en la cual se encontré el servicio
registrar con normalidad. Sin embargo, 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 otros factores que estén
impactando la cantidad de unidades consumidas, teniendo en cuenta que los clientes deben
velar por mantener dichas instalaciones en condiciones 6ptimas de funcionamiento para
una buena prestacion del servicio.

Calle 972 Numero 104 - 13 Barrio Humedal Carrera 11 Nimero 222 - 63

Apartado - Antioquia San Jeronimo - Antioquia

Teléfono: 828 66 57 Teléfono: 858 02 96
buzoncorporativo@aguasdeuraba.com buzoncorporativo@aguasdeoccidente.com

www.aguasdeuraba.com www.aguasdeoccidente.com .






aguas

reglonoles@ Grupo-epm

Pagina 4 de 4

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 indicada en la factura y que los periodos de facturacion van desde
28 hasta 32 dias, 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 finalmente facturado en septiembre de 2025, toda
vez que es considerado correcto y se cumplié la normatividad vigente, no encontrando
inconsistencia alguna derivada de la prestacion del servicio para realizar un ajuste adicional
a 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.

Finalmente, le informamos se deja separado provisionalmente el valor pendiente en el
servicio de alcantarillado del mes de mayo por $167.438,46, por tanto, una vez la SSPD
emita la decisién con res-pecto al recurso de apelacion, éste se ajustarad 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 Atencién 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 que la
regula.

Atentamente,

Lpuu«k.lﬂ iidruw:r o YW

YULAY TATIANA BRAVO USUGA
Empresas Publicas De Medellin, E.S.P

PQR-13159943-Z3B3-R

Calle 972 Nudmero 104 - 13 Barrio Humedal Carrera 11 Nimero 222 - 63

Apartado - Antioquia San Jerénimo - Antioquia

Teléfono: 828 66 57 Teléfono: 858 02 96
buzoncorporativo@aguasdeuraba.com buzoncorporativo@aguasdeoccidente.com

www.aguasdeuraba.com www.aguasdeoccidente.com .
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jHola!

Adjunto encontrard la informacién de Oficio
de respuesta al numero de radicado
20250120212948.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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