Medellin, 16 de Febrero de 2026

Sefior (a).

FRANCISCO JAVIER ISAZA ISAZA
CL55F CR3-2 (INTERIOR 134 )
Medeliin, Antioquia

Teléfono:

Asunto: Notificacion por aviso

PQR-13361231-N5S3-R
Radicado Nro. 20260120022%10

epm

NIT. 590,00£.008 - 1

PQR-13361231-N583-RA

CONSTANCIA PUBLICACION DE ATENCION AL
PUBLICO EDIFICIO EPM
FUACION EN CARTELERA  DESELACION €N CARTELERA

26 FEB 2026 Dol |
vertencia: La aotiticacion

L d 3 AG .
ic. . 2002231 I 0 considery surtida of
finslizar ¢l dia e dei retiro del aviso
Empresas Publicas de Medellin E.S.P., garantizandole sus derechos como cliente y en

cumplimiento de la normatividad vigente, se permite notificarie la respuesta a su
requerimiento a través de este aviso, con el cual se remite copia integra del acto

administrativo.

Acto expedido por; Empresas Piblicas de Medellin E.S.P.
Fecha del acto que se nofifica: 05/02/2026

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,

JOSE ALFONSO ALVAREZ DIAZ

Empresas Plblicas de Medellin E.S.P.

A

|

055015603000210134-4

AT

|

ATC-FR-34 Y02 05/00/2023



Medeliin, 5 de febrero de 2026

Sefior 0156ER-20260130019096
FRANCISCO JAVIER ISAZA ISAZA

CL 55 F CR 3-2 (INTERIOR 134 )

Teléfono 3054463316

Medellin, Antioguia

Asunto: Respuesta al recurso radicado 202601 20022310

Cordial saludo sefior Francisco Javier,

Para EPM es muy importante conocer y entender sus necesidades, por elio, analizamos su
comunicacion a través de la cual presentd recurso de reposicion y en subsidio el de
apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), por ia
respuesta entregada en la decision PQR-13361231-N5S3 del 29/01/2026, relacionada con
el cobro de consumo en los servicios de acueducto y alcantariliado facturado en el estado
de cuenta de diciembre de 2025, al contrato 10793647 y con el fin de brindarle atencién,
consideramos los siguientes elementos:

Antecedentes

El 29 de enero de 2026 mediante el canal de atencidn presencial, usted reclamé por el
consumo servicio de acueducto y alcantarillado facturado en el estado de cuenta de
diciembre de 2025, al inmueble identificada con la direccion CL 55 F CR 3 -21 (INTERIOR
134) de Medellin, registrada bajo el contrato 10793647, en el cual manifesté que viven 3
personas hace 3 afios; tramite que fue registrado con el caso PQR-13361231-N5S3.

En la misma fecha nuestra empresa lo notifico de la respuesta a dicha reclamacion
mediante la PQR-13361231-N583, en la cual le confirmamos que el cobro de consumo en
el servicio de acueducto y alcantarillado facturado en el estado de cuenta de diciembre de
2025 era correcto, dadas las correspondientes explicaciones; ademas se informaron 'os
recursos de ley a que tenia derecho y el tiempo para presentarlos.

Situacion sobre la cual se realiza el analisis

Con el radicado del asunto, usted presento recurso de reposicion ante Empresas Publicas
de Medellin y en subsidio ei de apelacion ante ia Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios por la respuesta entregada en la PQR-1 3361231-N5S83, en el cual manifiesta
principalmente que sabian que el tanque estaba rebosando y cerraban 1a llave debajo del
sanitario cuando no lo usaban y en el presente escrito se procede a evaluar en el recurso
de reposicion que le compete a nuestra empresa, en lo concerniente a la revisidén de la
respuesta brindada al reclamo.
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Analisis adelantado por EPM

Realizados los anélisis encontramos que 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, sefialando que se entendera por desviaciones significativas, los
aumentos o reducciones en los consumos, que, comparados con los promediocs de los
{ltimos seis periodos, si la facturacién es mensual, sean mayores a los porcentajes que se
sefialan a continuacion;

El 35% para usuarios con un promedio de consumo mayor o igual @ 40 metros cubicos (m3)
El 65% para usuarios con un promedio de consumo menor a 40 m3.

De acuerdo con lo anterior y a fin de dar claridad a la atencion del recurso de reposicion
que le compete a nuestra empresa, se informa a continuacién el consumo de acueducto
facturado durante el estado de cuenta atendido en el reclamo (diciembre de 2025), a fin de
determinar si existe o no desviacion significativa.

Diciembre de 2025:

Para liquidar e! servicio de acueducto para la facturacion de diciembre de 2025, consumo
registrado entre el (28 octubre al 27 noviembre) se tomo lectura al medidor el 27/11/2025,
el cual reporté 233 y al compararla con la lectura inicial 123 arroj6 un consumo de 110 m3
y en el andlisis se encontré desviacion significativa motivo por el cual y en cumplimiento de
la normatividad vigente, nuestra empresa dio inicio al proceso de investigacion.

La situacion antes mencionada fue comunicada segin consta en la orden 611645541 del
02/12/2025 enviada a la direccion recurrida en la cual informamos que detectamos un
aumento en el consumo de acueducto en su inmueble, para lo cual se informé que
realizarlamos revision técnica previa el 09/12/2025 para revisar el estado de las
instalaciones internas del predio y el estado del medidor, para ayudar a precisar la causa
del aumento, en la cua! se planted los posibles escenarios que generan el aumento del
consumo.

El 9 de diciembre de 2025 nuestra empresa procedi6 a realizar revision de caracter técnico
programada seglin consta en la orden de trabajo 611642858, atendida por Jexabeth
Sarcos, en la manifestd que reparo fuga perceptible en accesorios de sanitario, ai revisar
medidor con servicio registra y controlandolo no se ve registrar, se reviso con gedfono, no
existe fuga imperceptible ni perceptible, aforo consiste en sanitarios valvulas, no hay
trocamiento, no hay error lectura, no comparte el servicio, serie del medidor 2024623142 y
lectura 00236 verificadas.

Ahora bien, al haber identificado la causa de la desviacién del consumo de acueducto en
revision previa (repar6 fuga perceptible) realizada el (9/12/2025) después de ia toma de
lectura 27/11/2025 y antes de emitir la factura del mes de diciembre de 2025 {17/05/2025),
nuesira Empresa procedi6 a cobrar en este periodo el total del consumo registrado por el
equipo de medida 110 m3.

Empresas Pablicas de Medellin ES P
Carrera 58 N 42-125 - AA 40
Conmutador- 3808080 - Fax. 35691
Medellin-Colombia



Pagina3de § e p
|

De acuerdo con lo anterior, se informa que el consumo de acueducto registrado para la
facturacion de diciembre de 2025, ha sido calculado con base a ia diferencia de lecturas
registrada por el equipo de medicion siendo este el tnico instrumento que tiene nuesira
empresa para medir el consumo real que se requiere en cada inmueble, mientras el
funcione bien, nuestra empresa esta obligada a facturar la diferencia que marque en sus
tecturas, tal como lo establece la clausula 37 del Contrato de Condiciones Uniformes,
siendo el consumo el elemento principal del precio que se cabre al usuario.

En cuanto al consumo relacionado al alcantariliado, se informa que este se cobra con base
en los metros clbicos registrados en el medidor correspondiente al servicio de agua
potable, aplicandose la tarifa propia de ese servicio, basada en sus propios componentes,
de acuerdo con lo establecido en el paragrafo 1°, del Articulo 2 del Decreto 069 de agosto
29 de 1996, expedido por la Junta Directiva de Las Empresas Publicas de Medellin E.S.P.
En otras palabras, el consumo de agua que utiliza un inmueble determinado, lo registra el
contador de acueducto en metros clbicos y sobre este mismo volumen el consumo de
alcantarillado.

En el analisis se observa que el consumo de acueducto registrado para la facturacion de
diciembre de 2025 por {110 m3) no se trata de un aumento consecutivo toda vez que, para
el consumo generado para |a facturacion de enero de 2026 consumo registrado entre el 27
de noviembre al 29 de diciembre de 2025 disminuyé notablemente a (8 m3), demostrando
claramente que el medidor funciona correctamente.

De acuerdo con lo anterior, nuestra empresa descarté la posibilidad de la existencia de
errores en la toma de las lecturas identifico la causa del aumento del consumo (repar6 fuga
perceptible), la cual una vez reparada el consumo disminuyo notablemente, siendo esta
causa imputable a los usuarios del servicio, en consecuencia, ¢l alto consumo no obedece
a causas imputables a procesos derivados de la prestacion del servicio por parte de nuesira
empresa.

Al respecto de las fugas perceptibies, el (Decreto 229 de 2002 de la CRA Comision
Reguladora De Agua Potable en su articulo 3.14) ha determinado de manera clara que:
“(...) Fuga Perceptible: Volumen de agua que se escapa a través de las instalaciones
internas de un inmueble y es detectable directamente por los sentidos”, y que a su vez el
Conirato de Condiciones Uniformes, en el apartado Obligaciones de los Usuarios indica:
“(...) Hacer buen uso del servicio de agua potable y reemplazar aquellos equipos y sistemas
que causen fugas de aguas en las instalaciones internas.”.

Del mismo modo, es claro que la normatividad vigente indica que la empresa prestadora
del servicio debe efectuar las labores conducentes a determinar la causa del incremento en
los consumos y en este caso es evidente la relacién (causa - efecto) que se establece al
tener un incremento en el consumo cuando se presentd la fuga perceptible (causa) y el
incremento del consumo (efecto) y como consecuencia de esto no se hace necesario llevar
el medidor al laboratorio, asi mismo nuestra empresa cumplié con el requisito de investigar
la causa del aumento de consumo en el inmueble, dio avisc de la revision previa
programada, realiz6 la revision previa respectiva.

Empresas PUblicas de Medellin £.5.P
Carrera 58 N° 42125 - AA 940
Conmutador 3808080 - Fax: 35691
Medellin-Colombia
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Respecto a sus argumentos es importante recordarle que, debe realizar mantenimiento
preventivo periédico a las instalaciones internas de su propiedad, con el fin de evitar que se
presenten fugas o accesorios defectuosos (agua) u otros que puedan causar mayor registro
de consumos. Lo anteriar, debido a que la empresa ayuda al usuario a identificar la causa
de la variacion det consumo cuando se presenta una desviacion significativa {incrementos
o disminuciones por encima o por debajo de los limites de consumo establecidos para la
instalacion), no obstante, la empresa prestadora del servicio no es responsable de las
instalaciones internas.

Es importante que tenga en cuenta gue, si bien el namero de personas que habitan el
inmueble puede incidir en ia cantidad de unidades consumidas, el unico elemento que
permite determinar el consumo a facturar es el medidor instalado en el inmueble, ya que la
normatividad establece que la empresa y el suscriptor tienen derecho a que los consumos
se midan, empleando para ello instrumentos de medida que la técnica haya hecho
disponibles y, que los consumos arrojados por ellos sean el elemento principal del precio
que se cobre al suscriptor 0 usuario.

Precisamos que el tanque del sanitario cuenta con dos elementos muy importantes para su
funcionamiento: la valvula de llenado, que incluye el flotador que en conjunto permite que
el tangue se llene de agua sin desbordarse y la valvula de descarga, donde se encuentra
el sapo y la palanca (o boton) que, al accionarla, su funcion es dejar fluir el agua para
evacuar los residuos depositados en la tasa, en cuanto a la llave de control la funcion
principal de esta es controlar el flujo de acueducto para realizar reparaciones que puedan
presentarse en dicho sistema, si esta por olvido se deja abierta y los accesorios se
encuentran malos se presenta una pérdida de acueducto llamada fuga perceptible.

Asi las cosas, en atencion al recurso de reposicion que compete a nuestra empresa, no se
encuentra mérito alguno para modificar ni revocar la decision notificada en respuesta a su
reclamacion inicial, toda vez que los procesos de facturacion se encuentran ajustados a la
que la normatividad vigente a establecido.

Consecuentes con lo anterior, nuestra empresa confirma la decision informada en la PQR-
13361231-N583, relacionada con el cobro de consumo en el servicio de acueducio y
alcantarillado facturado en el estado de cuenta de diciembre de 2025 al contrato 10793647,
toda vez que el consumo fue registrado por diferencia de lecturas encontradas en el
medidor, nuestra empresa cumplié con el requisito de investigar el alto consumo presentado
en la instalacion, realizd la revision respectiva y preciso la causa del aumento del consumo
atribuible a los usuarios del servicio (reparo fuga perceptible).

El valor $780.544,60 correspondiente a 89,2 m3 de acueducto y alcantarillado 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 ajustard o no de acuerdo
con lo fallado.

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 del ente de control.

Empresas PUblicas de Medellin ES P

Carrera 58 N® 22-125 - AA g4
Conmutador: 3808080 - F
Medellin-Colombia

35651
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Seguira siendo para Empresas Publicas de Medellin E.S.P. un propésito fundamental la
prestacién de los servicios plblicos domiciliarios bajo los mejores estandares, pero sobre
todo acatando la normatividad que la regula.

Atentamente,

DG

JOSE ALFONSO ALVAREZ DIAZ
Tecnodlogo Atencion y Operacion Comercial
Area Canal Escrito

Empresas Publicas de Medellin, E.S.P.

PQR-13361231-N553-R

Anexos (2 folios)
« Copia aviso de visita revision previa orden 611645541 del 02122025
+ Copia acia de revision previa orden 511642858 del 09122025

Empresas Poblicas de Medellin E.S.P
Carrera 58 N” 42-125 - A 940
Conmutador: 380800 - Fax 3569w
Medellin-Colombia



Empreeas Plbicas de Medellin E.5.P

Y Uines de Atencidn fijo y cefular Medellln
| 4444115 & 018000415115
I Grandes Contribuyentes -Retanedores del WA

Ao retenedores —Ras. 547 del 25/01/2002
WNW, BTN, COMNL GO

Numero Orden 517645541
Direccidr:¢l 55 F CR 3 -21 {INTERIOR 134 )
AN MEDELLIN - Antiogqu:ia

Servicio Suscrito: 120905054
Elemento de medida:WATERTFCH _SIRIUS-5_2024623142
YESITA CONSUMO EN INVESTIGACION AGUA POTABLE

Respetado [a) sefor (a): Usuario del Serviclo

ElL prestader de los serviclos publicos domiciliaries  ha
datectads un aumentc en el consume de acueducto en  sU
inmueble, por lo tante en el mes de Diciembre de 2025
facturard 18 metros cubicos gue corresponde  al

promedio de los ultimos seis meses de su anmueble, y el
consume  excedente de 91 metros cubicos,  se

dejard pendiente hasta due se identifigue ia2 causa de la
desviacién.

Para determinar la causa que originé la variacisn del consumo,
el grestador de los servicies publicos dosiciliarios realyzari
una revlsion en su inmueble el D0%/Diciemhref2025 entre las

12:01 pm y las 18:00 pm, para establecer z1 los rcontumos
excedentes, deben o no  ser facturados. S1 e considera
necesaria, durante la visita podrd estar acoapafado de un
técnice particutar, en caso de no hacerlo se entenderd que
usted ha renunciado a este derechn,

La visita debe ser atendida per una persona mayor de edad, en
casc contrarie o si el inmueble se encuentra solo, al prastador
de les servicirs publicns demiciliarias  elaborard el acta de
revisidn en presencia de un testigo. Al momento de ia visita,
usted podra verificar en la Linea de Atencign al Cliente:
Medellin y el Valle de Aburrd 44 dd 315,  fuera de
Medellin y el Valle de Aburrd 01 BO00 415 115 2 Aguas de
Malambo 0% 2000 518194, la 1dentidad de las persenas asignadas
para la revisién, 1ndicando el numerc de 1dentificacidn
presentado por s5ta persona.

purante la revision se puede presentar una de las siguientes
situaciones:

1.Escape de agua que se v o se escucha en llaves, tangue del
sanitario, lavamanos, duchas, lavaplates, lavadern o deaas
puntos de consumo de agua [fuga percepiible)

2.Aumento de numaro de personas en el ipmughle, cambio de use
del servicio {residenclal-comercaal) o cambros en la produccien

3.Bscape de aguz, que no se we o ne se escucha y es solo
detectable con instrumentos aspeeializados (fuga
\mperceptible), que puede ser detectada por El prestador de los
servicios poblicos domrciliarios en la visita o en caso
contraric por u#ha empresa especializada contratada per usted.

En los casos 1 y 2, la totalidad del consuso dejade en estudio
serd cargade en el siguiente perindo de facturacion. fara el
caso 3 usted cuenta con dos meses para reparar 12 fuga y en ese
tiempc el pregtador de los servicias publicas domiciliaries
facturard el promedio histérico de cohsumos de su  inmueble. A
partar del tercer mes se facturard la totalidad de lo
registrado en el medidor, S re se devermina la causa gue
penerd el aumento del consumo, la Entidad procederd a efectuar
prueba técnica del medider para  confirmar su o correcto
funcilonamienta,

Es importante precisar gue, de acuerdo ton lo indicado en el
Contrato de Condicicnes Uniformes, no permitir la inspeccidn de
las 1nstalacionss internas, equipos de medida y la lectura de
les contaderes, 2 las personas autorizadas por las Empresas
debidamente 1dentificados, genera cawsal de suspensién del
servicio y la facturacién del consumo cbjete de la revision.

£1 prestador de los servicios piblicos domiciliarios  de
agradece su colaboracion y le reltera su dispesicion  de
SETVLCLD.

Tipo de comentarin:USUARID ERTERADO

Atencidn de cierre ATENDIDO

En calidad de:Testigo 1
Recibi @ confarmidad

Atend1d:Luz Emira Castaho
Identaficacion: 25085632

Firma:

\

OBSERVACTOM Se entrega natificacidn de aviso de wisita en la
instalacién | Funciona Vivienda | Direccidn Testigo <L 55 F
CR & A -6 | Teléfono Testigo 3136288231 | Ademds Usuario
enterado, se deja baje puerta, se insiste en varias ocasiones.
FECHA y HORA 02/DIC/2825 D2:17 P. M.
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n Empreses Piblicas
Linea de Alencién o y crklar Medaliin
A445115 6 018000415155
Fandas Contribuyenies -Aatenedonts del VA
Aungy retenadores —Fes. 347 del 250172002
PR SO CENT £

REVISION PREVIA

Muméra Orden 611642658

Cliente FRANCISCO JAYIZR ISAZA [SAZA
Direcciim €L 55 F CR 3 -21 (INTERIDA 134 )
Ad NEDELLIN - Antloquia

Actividad CONSUMO EN INVESTIGACION AGUA PUTABLE
metjve Selicitud ve [westigaciim de Cansumas
Servifio Suscrito 128303854

Fecha Inicio Mevisidn BR/12/360% 01 63 p. m,

Apraciade usuarlo

Pargwe eres ivgartanle para nosotres, en EPW queresos que
siempre ctuentes con nfermacién clara y seertuna scbre Los
servicios miillcos que ce prestamss. En esta oportonidad te
cemmizeset que TunClsnarios  sutorizades por la empresa
realizarsh hey una vksita 3 tu domicilie para adelantar una -
revisiin réenics y  determidar 3si 12 varisciée e gl consues
del  servicie de  <wacaeducta. energla o gase>.  Este
procedimientn hos permitird  garantizarfe wna facturacién
SpTima

Come resultaco de la revisifn se encontré gue

Nedissres

ALFTACTD

WATERTECH - STRIUS-5
Serie ¥ 202482342
\micacidn: AL FRENTE

Medidagz).

Acueshicte
lectora S 2025 0a23%

Reporte

Ohrervacion adicianal REPARD FUGA PERCEPTIBLE

Timeps db O macrde

Unizad de Ocupacidn NES

Otra ohservacisn Repard fuga merceptable en accesorios
samtarie | Medidér £om servirio ragasira y comtrolandols no se
we regustrar | Se revisd con gedfonc, ne existe fuga
iwperceptible ni perceptible [ Aforo consiste en  saritarios
vilvalas | % hay trecamiente. ne hay error leetura | Cosparte
gl servicin. ne | Fuiona wvivienda | Ciametrs /2 Puigada(s)
| Medider empotrass e | Ademds, usuaris o autorila
tratssientoc de datas | Vsuarie gueda emterads del informe de
la revisién

tra. De Personas 4

Evidencia fotogrifics 1

Evldenela fotagritien 1

Sienda £| 09/DIC/I005 01 03 F, M. y tome resuitsde de la
A1enCyIBn 18 encantis oue
ATENDIDO

Firmt

Fexadelt

usuarie jexaberh iarcos 25555463

Recysrda que el pago de los servicios padrd hacerse en Jas
entidades bancarias y punras de paga autoriZades por la
wepresa. Consulta 1a lista an &) respalds de Tu factura y,
adesys, para facilitarte la realizaciém de estos pagas te
awitamss 3 srscriburte en la medalidad da Factura WEB en
www ppm.com.co. Haz clic en la aposén Cemsulta y paga tu
fackora

Agradersmos tu atsmcaén y ne olvides que slmpre estaremps
atentos parz escucharte  y  akerwder Ty Irquietudes v
SUERTENG1as,

Per e1, escamos ahi

Reviser SRYAN ESFIMAL CERALLOS Identaficacien YGBO7S7E4E
COMI294 OS/OTC/20}S 00 8% P W
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CORKEQ CERTIFICADD NACIONAL 2025

PO MEDELLN

Orden d 0 18160242

Fecha Pra-admision: - 16/02/2028 03 14 58

GV

RA554118956C0

Nombre/ Razén Social: EMP

“E MEDELLIN EFl)

I

Causal Dovoluciones:

- Bireceisn:CR 58 oL 42-128 NIT/C.C/T.1:880904004 Cemrado m G}
. ~ i A No coraciado M @
Referenc;a:AVl-PQR-ﬂJETZJ1-N5. 3-R Telefono:(+5?)3ricl 80 ag Cadigo Postal:050035072 i m .
a ,
Id Ciudad:MECELLIN_ANTIOGUIA Depto:ANTIOQUIA Godiga Operativa 3333450 Mo 'Ec'a”"ﬂl““ ?"‘"‘:“ﬁ Ciausirado () q“
s L ] verZa Mayar
- Nombre/ Razén Social FRAat: SCO JAVIER ISAZA ISAZA B n emrada
f'“\ - Diraccian:CL 55 £ CR 3 -2 (iINTERIOR 134 Firma nombre yio sella de quien recibe: Z
Tel:3054463314 Cadigo Postal:050014474 Cédigs _— LLF
Cludad:MEDELLIN_ ANTIOQUIA Depto:ANTIOGUIA SRS IS — =
n i :i to:
A fedad:MEDELLIN_ANTIOQU!, apto: ANTIOO Hora 1 z
— [} Peso Fisicojgrs):200 Dice Contener - > u_l Elj’
b Peso Volumétrico(grs):0 Dis — Q b=
— O e Facturado(grsy:a0p 0 é%; /N 7 ﬂ ’/ Ll 8
\ g Valor Declarado:$ 40 000 /l .W Q
| Valor Flete:£10 250 Observaciones del cliente :RECURSO GM'{," da entroga” 2 B,:
J Costo de manejo:50 2do, d o
Valor Total:$10 250 cOP =
Lo O
33334693333482R455 41189560
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