_ "Veolia Aseo Tulua S.ASE.S.P
()L 1A . 821.000.448-4
i i . CR 40 31-12
Tulua - Valle Del Cauca

PQR No. 10835924

DATOS CLIENTE

Contrato: 19469

Cadigo Cliente: 19469

Nombre Cliente u Organismo: ANDREA M. PEREIRA OSORIO
Direccién Suministro Trabajo: CL14ACR15B-3P2

Teléfonos: 3006194240
Correo Electronico: AMYPO-82@HOTMAIL.COM
Contacto: ANDREA M. PEREIRA OSORIO
Telefono Contacto: 3006194240
Uso: RESIDENCIAL - ESTRATO 3
DATOS RELACION
Tipo: RECLAMOS Causal: INCONFORMIDAD CON LA TARIFA APLICADA
Procedencia Tipo: Personal - Procedencia SubTipo: Aprobacion de Ajustes de Facturacion
Orden: Tipo Recurso:

EVOLUCION RELACION

Tipo de Via:  Personal

Estado: Registrada Fecha Registro: 13-02-2026

Gestor: IRENE IBARGUEN Fecha Atencion: 05-03-2026

Estado Motivo: 13 X Fecha Aviso:
OBSERVACIONES

USUARIA MANIFIESTA INCOPNFORMIDAD CON EL COSTO TAN ALTO EN LA FACTURACION DE FEBRERO EN SU RECIBOI ID: 37604130000 YA
HABIA PAGADO LA FACTURA DE DICIEMBRE POR 103.820 Y LA DE FEBRERO LLEGO POR 156.120 EN ASEO. SON 3 UNIDADES
HABITACIONALES Y DOS DE ELLAS ESTAN DESOCUPADAS. SOLICITA VERIFICACION Y AJUSTE DE ESE RECIBO. AUTORIZA RESPUESTA POR
CORREO

Firma Usuario y/o Suscriptor:

Nota: La empresa garantiza que los datos suministrados Criptor y/o usuario seran tratados de manera confidencial,
a fin de que terceros no autorizados accedan a los mismos, de confor{nidad con lo establecido en la Ley 1581 de 2012.
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Analista Atencion al Cliente Responsable Facturacion Jefe Atencion al Cliente Gerencia Comercial

www.veolia.com.co/Valle del Cauca
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ORDEN DE TRABAJO NO: 28296467

DATOS BASICOS DE LA ORDEN:

SOLICITUD 10835924 COD ENTE: 3761632432

TIPO SOLICITUD: Aprobacion de Ajustes de Facturacion CONTRATO: 19469

TIPO DE TRABAJO: AJUSTES DE FACTURACION CICLO FACTURACION:  1108-CICL FACT CONJUNTA D08 ASEO

ACTIVIDAD(ES): APROBAR MONTO POR RECLAMOS CAUSAL DE SOLIICTUD: 26-INCONFORMIDAD CON LA TARIFA
APLICADA

FECHA ORDEN: : 13-02-2026 10:34:06 TIPO DE CAUSAL: 2-RECLAMOS

FECHA ESPERADA EJECUCION:

UNIDAD DE TRABAJO: HUMBERTO BAZAN

RESPONSABLE: 1686-HUMBERTO BAZAN

DATOS DEL CONTACTO

NOMBRE: ANDREA M. PEREIRA OSORIO

TELEFONO: 3006194240

DIRECCION: CL14ACR15B-3P2

DATOS DE LA CUENTA

BARRIO .LA CAMPINA TELEFONO: 3006194240

DIRECCION CL14ACR15B-3P2 LOCALIDAD: 768340 - CM TULUA

OBSERVACIONES:

USUARIA MANIFIESTA INCOPNFORMIDAD CON EL COSTO TAN ALTO EN LA FACTURACION DE FEBRERO EN SU RECIBOI ID: 37604130000 YA HABIA PAGADO LA FACTURA DE DICIEMBRE POR
103820 ¥ LA DE FEBRERO LLEGO POR 156.120 EN ASEQ. SON 3 UNIDADES HABITACIONALES Y DOS DE ELLAS ESTAN DESOCUPADAS, SOLICITA VERIFICACION Y AJUSTE DE ESE RECIEO
AUTORIZA RESPUESTA POR CORREQ -
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valorde que corresponde a de recoleccion de escombros y/o poda, que sera cobrado en cuota(s).
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En el marco de la ley 1581 de 2012 y la ley 1266 de 2008, aulorizo a VEOLIA a tratar mis dalos personales, de acuerdo con la Politica de Proleceion de Datas
Personales. En este caso con el objelo de Ia atencidn y tratamiento de la solicitud radicada
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1Sy CITACION VHC-GC-F-06

Version: 01

Tulua, 27 de febrero de 2026

Seiior (a)
ANDREA M. PEREIRA OSORIO

CL 14A N. 15B - 3 PISO 2, B/ LA CAMPINA
Tulué - Valle del Cauca

Con el fin de garantizar niveles de aislamiento adecuados para los usuarios y para el personal de las
oficinas de atencién presencial de la empresa en el Marco de la emergencia sanitaria por el COVID-19,

hemos fortalecido nuestros canales virtuales y telefénicos, limitando en la medida de lo posible la
atencion fisica. '

En todo caso, la oficina de Atencion al Cliente se permite invitarlo a que comparezca a nuestra sede
ubicada en la oficina principal Carrera 26 No. 26 - 20 Local 104 B/ Centro en el horario de lunes a
viernes de 8:00 am a 4:00 pm, para llevar a cabo la diligencia de notificacion personal de la decision
del 27 de febrero de 2026 mediante la cual la empresa decide su' solicitud que usted present6 el 13
de febrero de 2026, con radicado PQR No. 10835924.

De no presentarse personalmente al cabo de los cinco (5) dias habiles siguientes al envio de esta
citacion, puede estar tranquilo la Empresa le notificard su decision por MEDIO DE AVISO que se
remitira a la direccion informada, para lo cual se acompafara de la copia integra de la decision
conforme a lo establecido en el articulo 69 de la ley 1437 de 2011.

Le rogamos amablemente que, en lo sucesivo y en el marco del estado emergencia decretado por el
COVID-19, utilice los canales virtuales y telefénicos (01 8000 95 00 96), (pr.iulua.cocveolia.com) de

la compaiiia para llevar a cabo los procesos de notificacion como medida para la contencion y
prevencion de la enfermedad entre nuestros colaboradores y usuarios de los servicios.
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Resolucién No. 10835924
No. Cuenta 3760130000

De acuerdo con el asunto de la referencia y en virtud de las atribuciones establecidas en la Ley 1437 de
2011, Ley 1755 de 2015, Ley 142 de 1994 y demas normas concordantes, complementarias, Veolia Aseo
Tulua S.A.S. E.S.P procede a informar el resultado de la gestién que se adelanté con el propésito de dar
solucion de fondo a su solicitud presentada el dia 13 de febrero de 2026 en atencién a los siguientes:

ANTECEDENTES

1. Mediante reclamo personal radicado en la Empresa VEOLIA ASEO TULUA S.A.S. E.S.P bajo el
PQR No 10835924 del 13 de febrero de 2026, el sefior(a) ANDREA M. PEREIRA OSORIO
solicita:

USUARIA MANIFIESTA INCONFORMIDAD CON EL COSTO TAN ALTO EN LA FACTURACION
DE FEBRERO EN SU RECIBO ID: 37604130000 YA HABIA PAGADO LA FACTURA DE
DICIEMBRE POR 103.820 Y LA DE FEBRERO LLEGO POR 156.120 EN ASEO. SON 3
UNIDADES HABITACIONALES Y DOS DE ELLAS ESTAN DESOCUPADAS. SOLICITA
VERIFICACION Y AJUSTE DE ESE RECIBO. AUTORIZA RESPUESTA POR CORREO

2. Para dar tramite a la reclamacion, se realizé validacion en el sistema de informacion comercial
Oracle de Celsia y Open Smartflex al predio que corresponde al nimero de cuenta 3760130000,
en donde actualmente se factura el servicio puablico de aseo.

CONSIDERACIONES DE ORDEN LEGAL

1. Es importante aclarar que VEOLIA ASEO TULUA S.A.S E.S.P. es una empresa privada que
presta el servicio publico de aseo, conforme a lo normado por la Ley 142 de 1994, sus decretos
reglamentarios, y la normatividad del sector y para el caso de las tarifas aplicadas son las
reglamentadas por la Comisidn de Regulacion de Saneamiento Basico y Agua Potable CRA, para
el servicio de aseo.

2. El articulo 150 de la Ley 142 de 1994 establece que..

“Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podran cobrar bienes
0 servicios que no facturaron por error, omision, o investigacion de desviaciones significativas
frente a consumos anteriores. Se exceptuan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o
usvario”. :

3. En cuanto se refiere al cobro del servicio publico domiciliario de aseo en inmuebles desocupados,
vale precisar que el articulo 45 de la resolucion CRA 720 de 2015 sefiala lo siguiente:

“ARTICULO 45. Inmuebles desocupados. A los inmuebles que acrediten estar desocupados se
les aplicaré la tarifa final por suscriptor establecida en el ARTICULO 39 de la presente resolucion,
considerando una cantidad correspondiente de tgneladas gresentadas para recoleccion igual a
cero en las siguientes variables: (TRNAu,z=0,TRA =0, TRRA =0 ).

Paréagrafo. Para ser objeto de la aplicacion de las disposiciones sefialadas en el presente articulo,
serd necesario acreditar ante la persona prestadora del servicio la desocupacion del inmueble,

Veolia Aseo Tulua S.A.S. E.S.P
Nit. 821.000.448-4

Carrera 26 # 26-20 Local 104

Tulua, Valle del Cauca - Colombia
Teléfono: 01 8000 95 00 96
www.veolia.com.colvalle



para lo cual el solicitante debera presentar a la persona prestadora al menos uno (1) de los
siguientes documentos:

i. Factura del dltimo periodo del servicio publico domiciliario de acueducto, en la que se pueda
establecer que no se presenté consumo de agua potable.

ii. Factura del Gltimo periodo del servicio publico domiciliario de energia, en la que conste un
consumo inferior o igual a cincuenta (50) kilowatts/hora-mes.

iii. Acta de la inspeccién ocular al inmueble por parte de la persona prestadora del servicio
publico de aseo, en la que conste la desocupacion del predio.

iv. Carta de aceptacion de la persona prestadora del servicio publico domiciliario de acueducto de
la suspensién del servicio por mutuo acuerdo”

4. Es preciso mencionar que la acreditacion de inmueble desocupado y su correspondiente cobro,
tendra-una vigencia de tres (3) meses, al cabo del cual debera realizar nuevamente el tramite
correspondiente para continuar con dicha tarifa, tal como lo ordena el inciso final del articulo 45
de la Resoluciéon CRA 720 de 2015. ;

5. Ahora bien, frente a la solicitud de ajuste de. los periodos anteriores por el estado de
desocupacion, ha sefialado la Superintendencia de Servicios publicos domiciliarios en concepto
475 de 2017, “El derecho a recibir una tarifa final diferencial en materia del servicio publico
domiciliario de aseo, por la desocupacion del inmueble, no tiene efectos retroactivos; dado lo
anterior, solo a partir de la solicitud del usuario en donde se acredite tal condicion es que se
podra acceder a un menor valor por servicio”

6. Tenga en cuenta que, en virtud del contrato de condiciones uniformes, Clausula 10. Obligaciones
del suscriptor y/o usuario, Son deberes de los usuarios:

“(...) Informar de inmediato a la persona prestadora cualquier cambio en las caracteristicas,
identificacion o uso de los inmuebles reportados o la variacion del propietario, direccion u otra
novedad que implique modificacién a las condiciones y datos registrados en el contrato de
servicios publicos y/o en el sistema de informacion comercial”.

De igual manera, como lo sefiala el Decreto 1077 de 2015 en su articulo 2.3.2.2.4.2.109 es de
anotar que es obligacion del usuario informar a la empresa cualquier cambio en las
condiciones del inmueble que puedan afectar la prestacion del servicio. De los deberes:
“..2.3.2.2.4.2.109. (..) 8 Cumplir los reglamentos y disposiciones de las personas prestadoras
del servicio, (...) 10. Dar aviso a las personas prestadoras del servicio publico de aseo de los
cambios en la destinacion del inmueble. 11.Dar aviso a la persona prestadora del servicio de
la existencia de fallas en el servicio, cuando estas se presenten (...)"

7. El Decreto 2981 de 2013, hace referencia a las actividades del servicio publico de aseo, por lo
tanto, aunque se demuestre que el inmueble estd deshabitado y que no produce ningun residuo,
el propietario o usuario del predio si debe pagar por las otras actividades del servicio de aseo
que la empresa efectivamente presta, que para este caso son el barrido y limpieza de vias y
areas publicas, independientemente de que no se preste el servicio de recoleccion y transporte
de los residuos generados por el inmueble por estar desocupado.

Veolia Aseo Tulua S.A.S. E.S.P
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Es por eso, que solicitar la devolucion de todos los valores cobrados, en razén a que el predio se
encuentra desocupado, equivale a solicitar exoneracion, lo cual esta claramente prohibido en el
articulo 34, numeral 34.2 y articulo 99, numeral 99.9 de la Ley 142 de 1994.

“34.2. (...) La prestacién gratuita o0 a precios o tarifas inferiores al costo, de servicios
adicionales a los que contempla la tarifa.”

“99.9. (...) no existira exoneracion en el pago de los servicios de que trata esta Ley para
ninguna persona natural o juridica.”

La clausula 12 de la Resolucién CRA 376 de 2006, determina que “es obligacion del suscriptor
y/o usuario Informar de inmediato a la persana prestadora sobre la variacién del propietario,
direccién u otra novedad que implique modificacion a las condiciones y datos registrados en el
contrato de servicios publicos y/o en el sistema de informacién comercial.”

RESPUESTA A SU PETICION

1. Para la factura de febrero de 2026, la cual tiene un costo del servicio de aseo por valor de
$156.120 pesos, corresponde a la recuperacion de cartera de los meses que no habia facturado
hasta la fecha y solo esta realizando el cobro oportuno como lo indica El articulo 150 de la Ley
142 de 1994, la cual se encuentra en el inciso 2 en la parte de consideraciones.

2. Debido al resultado de la verificacién se pudo evidenciar que Dos Unidades Residenciales que

* facturan a través del nlmero de cuenta 3760130000 se -encuentran actualmente

DESOCUPADAS, razén por la cual, conforme a lo sefalado en el articulo 45 de la Resolucion

CRA 720 de 12015, se procedi6 a actualizar la facturacion por concepto del servicio de aseo bajo

la tarifa de predio desocupado, lo que generara un cambio que se vera reflejado en la siguiente o

subsiguiente factura, dependiendo del ciclo de facturacion al que pertenezca su contrato o
suscriptor.

3. Es preciso aclarar que la creditacion de inmueble desocupado y su correspondiente cobro, tendra
una vigencia de tres (3) meses, es decir hasta el dia 14 de mayo del 2026, al cabo del cual
debera realizar nuevamente el tramite correspondiente para continuar con dicha tarifa, tal como lo
ordena el inciso final del articulo 45 de la Resolucion CRA 720 de 2015.

4, De conformidad con el Decreto 2981 de 2013, se informa que aungue el inmueble esta
deshabitado y que no se produzca ningln residuo, el propietario y/o usuario del predio si debe
pagar por las otras actividades del servicio de aseo que la empresa efectivamente presta, que
para este caso-son el barrido y limpieza de vias y dreas publicas, corte de césped y poda de
drboles, independientemente de que no se preste el servicio de recoleccion y transporte de los
residuos generados por el inmueble por estar desocupado.

Por todo lo argumentado anteriormente,

Veolia Aseo.Tulua S.A.S. E.S.P
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RESUELVE:

PRIMERO: ACCEDE PARCIALMENTE a.su solicitud e informa, que el inmueble identificado con el
numero de cuenta 3760130000, se continuard facturando con normalidad para Tres Unidades
Residenciales Estrato 3, aplicando dos unidades con tarifa de desocupado.

SEGUNDO: Para la factura de febrero de 2026, la cual tiene un costo del servicio de aseo por valor de
$156.120 pesos, corresponde a la recuperacion de cartera de los meses que no habia facturado hasta la
fecha y solo esta realizando el cobro oportuno como lo indica El articulo 150 de la Ley 142 de 1994, la
cual se encuentra en el inciso 2 en la parte de consideraciones.

TERCERO: Aplicar tarifa de predio desocupado al nimero de cuenta 3760130000, a partir de la siguiente
o subsiguiente factura y por término de tres (3) meses, es decir hasta el dia 14 de mayo del 2026.

CUARTO: Notificar la presente decisién al Usuario en los términos estipulados en el articulo 159 de la
Ley 142 de 1994, maodificado por la Ley 689 de 2001. De no ser posible la notificacién personal, se debe
dar aplicacion al articulo 69 de la ley 1437 de 2011 - Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo.

QUINTO: Contra la presente decision proceden los Recursos de Reposicion y en subsidio el de apelacion
en un mismo escrito, ante el Gerente General de la Empresa procedera el recurso de reposicion y
subsidiariamente el de apelacién ante la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
debidamente motivados dentro de los cinco dias habiles siguientes a la fecha de notificacion de la
respuesta por parte de la empresa.

Notifiquese y cumplase,
Dado en Tulua, el 27 de febrero de 2026

Atentamente,

MARIA CAMILA LASSO PAEZ
Experiencia al Cliente
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TULUA 09 de MARZO del 2026
Seior (a)

ANDREA M. PEREIRA OSORIO
CALLE 14A # 15B - 3 SEGUNDO PISO B/ LA CAMPINA
Tulua - Valle del Cauca

ASUNTO: NOTIFICACION POR AVISO
Caso No. 10835924
Apreciado sefior,

En vista de que no se pudo llevar a cabo la notificacién personal del oficio 10835924 del dia 27
de FEBRERO del 2026, mediante el cual la Empresa resolvié el caso N° 10835924 presentado el 13 de
FEBRERO del 2026, y con el fin de cumplir el articulo 69 del cédigo de Procedimiento
Administrativo (Ley 1437 de 2011), nos permitimos enviarle el presente aviso y con él la copia
integra del oficio citado.
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