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COMM-121-SAC-PQR-2947
Manizales junio 30 de 2026

Senora
OLGA MARINA LONDONO
Calle 69 B # 27 A 25 APTO 201
Manizales
ASUNTO: NOTIFICACION POR AVISO
713496

Apreciado(a) Sefior(a),

En vista de que no se pudo llevar a cabo la notificacion personal del oficio JURM-681-2026 del
dia 19 de junio de dos mil veintiséis (2026), mediante el cual la Empresa resolvié el caso N°
713496 que Usted presentd el 28 de mayo de dos mil veintiséis (2026), y con el fin de cumplir el
articulo 69 del Codigo de Procedimiento Administrativo (Ley 1437 de 2011), nos permitimos
enviarle el presente aviso y con él la copia integra del oficio citado.

Le recordamos que la notificacion se considerara surtida al finalizar el dia siguiente al de la
entrega del aviso en el lugar de destino; Cuando se desconozca la informacion sobre el
destinatario, el aviso, con copia integra de la decision empresarial, se publicara en la pagina
electrénica y en todo caso en un lugar de acceso al publico de la respectiva entidad por el
término de cinco (5) dias, con la advertencia de que la notificacion se considerara surtida al
finalizar el dia siguiente al retiro del aviso.

Cordialmente,

TATIANA ARIAS CASTANO

Auxiliar Experiencia de Cliente.
EMAS S.A.E.S.P
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JURM-681-2026
Manizales, 18 de junio de 2026

Sefior (a),
OLGA MARINA LONDONO MORALES
co.servicioalcliente.emas@veolia.com
La Ciudad

ASUNTO: Respuesta a “recurso de reposicién y en subsidio apelacién”. 713496
Cordial saludo,

En atencién a su solicitud radicada el 28 de mayo de 2026, se responde segun los
siguientes acapites:

ANTECEDENTES

1. Por medio de derecho de peticidn, radicado el 29 de abril de 2026, la sefora
OLGA MARINA LONDONO MORALES solicitd la verificacion del cobro de la tarifa del
servicio de aseo, aduciendo que el inmueble identificado bajo la cuenta 53211, sefialando
Inconformidad con la tarifa cobrada y solicitud de cobro por peso real de residuos.

2. Tras la visita de verificacion comercial realizada, la Empresa, por medio de Oficio
COMM-121-SAC-PQR-1905 del 21 de mayo de 2026 notificado el 28 de mayo de 2026
le informd que el cobro del servicio de aseo realizado a la cuenta 53211 se encuentra
ajustado a la metodologia tarifaria CRA 720 de 2015.

3. La peticionaria interpuso recurso de reposicion y en subsidio de apelacién en
contra de la decision empresarial el 28 de mayo de 2026.

OBJETO DEL RECURSO

Por medio de escrito radicado el 28 de mayo de 2026, la peticionaria interpuso los
recursos de reposicidon y en subsidio apelacion, al considerar que la tarifa cobrada a es
excesiva.

Ademas, consideré que la tarifa de aseo no se encuentra siendo aplicada, por lo que
solicitd la reliquidacion de la misma en ese sentido.

PROCEDENCIA DEL RECURSO
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El articulo 154 de la Ley 142 de 1994, que sefala los recursos procedentes frente a las
decisiones del prestador:

“ARTICULO 154. De los recursos. El recurso es un acto del suscriptor o
usuario para obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que afectan la
prestacion del servicio o la ejecucion del contrato. Contra los actos de
negativa del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacién que realice
la empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelaciéon en los
casos en que expresamente lo consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminacion
y corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturaciéon que no fue
objeto de recurso oportuno.

El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las

reclamaciones por facturacion debe interponerse dentro de los cinco (5)

dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decisiéon. En ningun

caso. proceden reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de

cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas de servicios
ibli

De los recursos de reposicion y apelacion contra los demas actos de la
empresa que enumera el inciso primero de este articulo debe hacerse uso
dentro de los cinco dias siguientes a aquel en que la empresa ponga el acto
en conocimiento del suscriptor o usuario, en la forma prevista en las
condiciones uniformes del contrato.

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencion de abogado
aunque se emplee un mandatario. Las empresas deberan disponer de
formularios para facilitar la presentacion de los recursos a los suscriptores o
usuarios que deseen emplearlos. La apelacion se presentara ante la
superintendencia”. (Negrilla y subrayas fuera de texto)

En esta medida, se concluye que el recurso fue radicado el 28 de mayo de 2026, dentro
del término legal, para que el mismo sea revisado por la Empresa en sede de reposicién.

CONSIDERACIONES:

1. APLICACION DEL MARCO TARIFARIO
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Ahora bien, frente al incremento de la tarifa alegada por la Recurrente, la Empresa da
cumplimiento a la Resolucién CRA 720 de 2015, donde se incorporaran los costos de los
componentes del servicio publico de aseo, a saber:

Costo de comercializacién del servicio

Recoleccién y Transporte.

Aprovechamiento.

Disposicion final.

Barrido y limpieza de vias y areas publicas.

Corte de césped y poda de arboles en vias y areas publicas.
Lavado de areas publicas.

Limpieza de playas riberefias.

Instalacion y mantenimiento de cestas en vias publicas

CoNoOoORWN =

El cobro al usuario se divide en dos grandes componentes, reflejando tanto la
disponibilidad constante del servicio como el volumen de residuos gestionados a nivel de
ciudad, asi:

El primero de ellos, el Costo Fijo, es un valor independiente que se factura por la
prestacién continua e ininterrumpida del servicio de aseo, y no depende directamente de
la cantidad de toneladas que genere un usuario.

Este cargo garantiza la disponibilidad del servicio y estd compuesto por el Costo de
comercializacién (TC), el Costo de Barrido y Limpieza (TBL), y el Costo de Limpieza
Urbana (TLU), el cual incluye el Corte de césped y la poda de arboles, todas actividades
que ejecuta la Empresa cenida a los parametros establecidos en el Plan de Gestion
Integral de Residuos Sélidos (PGIRS).

El segundo, Costo Variable corresponde a la gestion directa de los residuos sélidos. Su
valor se calcula al promediar el peso total de residuos producido de forma semestral, y
dividirlo de forma igual entre todos los usuarios no aforados del area de prestacion del
servicio, conforme la metodologia

Este costo esta compuesto por cinco elementos principales: el Costo de Recoleccion y
Transporte (TRT), que cubre la actividad de recoger y llevar los residuos, incluyendo
aspectos como la distancia y los peajes; el Costo de Disposicion Final (TDF), que es el
costo maximo para la disposicion adecuada de residuos en el relleno sanitario; y el Costo
de Tratamiento de Lixiviados (TTL), asociado al tratamiento de los liquidos generados
en la disposicion final. Incluye también el Valor Base de Aprovechamiento (TA), que
cubre la recoleccién y clasificacion de residuos aprovechables, cuyos valores se
transfieren a las organizaciones de recicladores.

Por ultimo, la tarifa incluye el IAT (Incentivo al Aprovechamiento y Tratamiento de
Residuos Sdélidos) es un valor que se cobra si el municipio tiene proyectos viables de la
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actividad de aprovechamiento, y los valores recaudados son trasladados a la Entidad
Territorial.

Calculo de la Tarifa Final

La tarifa final en Manizales (y en el marco de la Resolucién CRA 720) se obtiene de sumar
los principales componentes:

Tarifa=TC + TLU + TBL + TRT + TDF + TTL + TIAT + VBA
Los costos no son estaticos y pueden variar cada mes por las siguientes razones:

- Limpieza Urbana (TLU) y Barrido (TBL): La frecuencia con la que la empresa
realiza la poda de arboles, el corte de césped o el barrido de vias puede variar en
funcion de las necesidades del municipio, incluyendo la realizaciéon de jornadas de
refuerzo en sectores especificos, todo ello conforme a las frecuencias y
lineamientos establecidos en el PGIRS.

- Recoleccién y Transporte (TRT): Depende principalmente del promedio del
semestre anterior de toneladas recolectadas y transportadas en el area de
prestacion del servicio.

- Costo de Comercializacién (TC): Es el unico costo que permanece fijo.

- Valor Base de Aprovechamiento (TA): Las toneladas efectivamente
aprovechadas reportadas por las asociaciones de recicladores aprobadas por la
SSPD a través de la plataforma SUI.

En este sentido, los costos establecidos por la Resolucion CRA 720 de 2015 se indexan
(actualizan) periédicamente segun los articulos 36 y 37, buscando reflejar la realidad
econdémica del mercado nacional, asegurando que los costos por actividad se mantengan
actualizados.

El costo de los diferentes componentes, se ve afectado:

1. Mayores cantidades ejecutadas de servicios de cara al PGIRS.

2. Las variables macroecondmicas definidas por la Comisién: IPCC: indice combinado de
precios al consumidor y combustible; IPC: indices Precio Consumidor; SMMLV:
Incremento decretado por el Gobierno; I0exp: indices de obras de explotacién.

3. El servicio publico de aseo, a diferencia de otros servicios publicos domiciliarios, no
cuenta con redes de distribucién, como ocurre con el agua, el gas o la electricidad, por lo
que para la prestacion del servicio de aseo se requiere de una planta de personal, que a
corte del 31 de marzo asciende a 911 trabajadores.

En este sentido, se indica bajo qué indicadores se indexan los costos de cada
componente:
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Factor
Componente ‘.
Indexacién
Recoleccion y
transporte IPCC
(Toneladas)
Barrido (Km) SMMLV
Disposicion Final
(Toneladas) I0exp
Corte de césped
(m?) SMML
Poda de Arboles
(Unidades) SMML
Lixiviados (m?) IPC
Comercializacion IPC
Lavado Vias SMMLV
TABLA 1

El aumento en el Salario Minimo Mensual Legal Vigente (SMMLV) repercute directamente
en el cargo fijo de la tarifa final del suscriptor. Esto se debe a que el Costo Fijo Total (CFT)
—que es la suma del Costo de Comercializacion, el CLUS y el CBLS— se incrementa
matematicamente con la subida del SMMLV. Este incremento decretado por el Gobierno
Nacional se evidencia en todas las cadenas de la economia, siendo los servicios publicos
otro de los sectores impactados por tal incremento, el cual se ve reflejado en la tarifa final
del servicio de aseo. Sumado a lo anterior, el crecimiento de la ciudad, los nuevos
usuarios y el ajuste en las variables operativas que hacen parte de la tarifa (detalladas en
la tabla 1 de la presente comunicacion) tienen incidencia en el precio final del servicio mes
a mes.

2. FRENTE A LA CLASIFICACION DE USUARIOS

El servicio publico de aseo, se cobra por unidad residencial, definida como un espacio
independiente con acceso a la via publica, asi se encuentre en una misma unidad
inmobiliaria al respecto la Superintendencia de Servicios Publicos domiciliarios en el
Concepto SSPD-0J-2009-472 indic6 lo siguiente:

“Frente a las inquietudes arriba transcritas, debe tenerse en cuenta que esta
Oficina Asesora Juridica ha sefialado, a través de conceptos tales como el
SSPD-0J-2005-373 y el SPD-0OJ-2007-210, para efectos de la facturacion del
servicio de aseo, se considera como unidad independiente aquella que retna
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las siguientes condiciones:

“Espacio fisico independiente y privado, para el uso particular y exclusivo de un
usuario, compuesto como minimo de bafio, cocina y alcoba, que genera residuos
solidos derivados de la actividad residencial privada o familiar. En el caso de
vivienda compartida, a pesar de la existencia de una Unica entrada, cada unidad
independiente sera tenida en cuenta para efectos del catastro de usuarios y
facturacién a pesar que no se encuentre debidamente legalizada.

A su vez, el decreto 1077 de 2015, describe de forma taxativa y precisa las clasificaciones
de los usuarios del servicio publico de aseo en su articulo 2.3.1.1.1 numeral 22, donde
sefiala que existen varias clasificaciones de las unidades, segun su estado, tales como:
ocupados o desocupados; residenciales, no residenciales, comerciales; y por ultimo,
pequenos o grandes productores

Los usuarios podran ser Residenciales y No Residenciales como consta de la siguiente
manera en los numerales 51 y 52 de articulo 2.3.1.1.1 del decreto 1077 del 2015:

“81. Usuarios: no residencial. Es la persona natural o juridica que produce
residuos sdlidos derivados de la actividad comercial, industrial y los oficiales que
se benefician con la prestacion del servicio publico de aseo.

52. Usuarios: residencial. Es la persona que produce residuos sélidos derivados
de la actividad residencial y se beneficia con la prestacién del servicio publico de
aseo. Se considera usuario residencial del servicio publico de aseo a los ubicados
en locales que ocupen menos de veinte (20) metros cuadrados”

La definicion del numeral 52 del citado articulo, hace referencia aquellos usuarios cuya
produccion de residuos tiene origen en el desarrollo de la labores domésticas
propias de una vivienda; por otro lado, el articulo 51 hace referencia al resto de los
usuarios, es decir, todos aquellos cuya produccion de residuos no proviene de las
labores domésticas tradicionales, por tal motivo se agrupan las unidades comerciales,
las unidades industriales y las unidades oficiales (entidades de caracter publico).

Ahora bien, respecto a la ocupacion del inmueble, se tendran como desocupadas aquellas
unidades independientes cuando no se evidencie consumo de agua potable; cuando el
consumo de energia sea inferior a 50 kilowatts/hora-mes; cuando la desocupacién sea
constatada por el prestador ante peticion del usuario interesado; o cuando exista mutuo
acuerdo entre el prestador y el usuario, en los términos del articulo 45 de la Resolucién
CRA 720 de 2015.

Estas unidades independientes de caracter residencial o comercial; ocupada o
desocupada; se categorizan a su vez como pequefios, grandes productores en los
términos del articulo 2.3.1.1.1 numeral 22, donde se indica que los Grandes generadores
son aquellos que producen residuos sélidos en volumen igual o superior a un metro
cubico mensual
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“21. Gran nerador r res. Son los suscriptores y/o usuarios ho

residenciales que generan y presentan para la recoleccion residuos sélidos en
volumen igual o superior a un metro ctubico mensual.”

En caso de que la unidad independiente produzca menos de 1M3 de basura, se
considera un pequefo generador.

“30. Pequenos generadores o productores: Son los suscriptores y/o usuarios no
residenciales que generan y presentan para la recoleccion residuos sdlidos en
volumen menor a un (1) metro cubico mensual”

De acuerdo a lo anterior, la Empresa pudo constatar que, frente al caso de estudio, la
clasificacién de su predio corresponde a 1, Residencial, estrato 6. En este sentido, el
incremento reflejado en su factura corresponde a la correcta aplicacion de la metodologia
tarifaria definida por la CRA.

Teniendo en cuenta lo anterior, y que el inmueble anterior no puede estar en
ningun ri misma di icion h leci i la uni
residencial produce menos de 1 m® de basura, se considera un pequeio generador,
para el cual no procede el aforo.

Atendiendo a esta situacion y que su inmueble no cuenta con la categoria de multiusuario
o grande productor, la tarifa cobrada se realizara conforme lo expuesto en los numerales

anteriores, y su solicitud de realizar un_aforo resulta improcedente, dado que la
m logi rifari ificamente la referi lar lucion CRA 151 2001.

Frente al particular, no es procedente la aplicacién de la tarifa multiusuario, pues para ello
se hace indispensable el cumplimiento de los requisitos para la solicitud de aforo, De
acuerdo con los nuevos documentos incorporados (especificamente el Concepto 0000305
de 2021 de la Superintendencia de Servicios Publicos), para que un grupo de usuarios
pueda acogerse a la opcion tarifaria de multiusuarios —Ilo cual incluye la solicitud del aforo
conjunto de sus residuos— deben presentar a la empresa prestadora los siguientes
documentos e informacion:

- Solicitud formal: Un documento de peticién dirigido a la empresa prestadora del
servicio de aseo donde se solicite el acceso a la opcion tarifaria y el aforo.

- Acta de asamblea o Autorizacion: Se debe adjuntar el acta del acuerdo donde
conste la decisién de acogerse a esta opcion tarifaria, la cual debe estar aprobada
por la asamblea de copropietarios (en el caso de conjuntos residenciales o
propiedades horizontales). Si no existe copropiedad (por ejemplo, algunos centros
comerciales), se debe adjuntar una autorizaciéon firmada por cada uno de los
propietarios de los inmuebles que conforman el multiusuario.

- Designacion de un responsable: Dentro de la solicitud, se debe indicar
expresamente quién sera la persona designada como responsable para firmar las
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actas (el formato de aforo) con los resultados de la produccion de residuos en
cada visita técnica.

- Relacion (listado) de usuarios: Un documento que contenga la lista de todos los
usuarios individuales que solicitan acceder a la opcion tarifaria, incluyendo sus
datos identificadores segun el catastro de usuarios. En este listado también se
debe informar si existen inmuebles desocupados.

- Método de distribucidon: Se debe indicar por escrito la forma en la que se va a
dividir o asumir la produccién de residuos entre cada uno de los apartamentos o
locales. Las opciones permitidas son: por coeficiente de propiedad horizontal, por
coeficiente simple (dividiendo en partes iguales segun el nimero de usuarios), o
por un porcentaje especifico que el grupo decida reportar

Frente a cual de los requisitos [...] no cumple el Edificio Castilla, indicando el numero de
unidades del edificio... y si existe o no una solicitud formal de la administracion

Teniendo en cuenta que a la fecha no se ha presentado solicitud por parte del multiusuario
para adelantar el aforo, la Empresa no ha realizado evaluacion de los requisitos referidos
en la presente, por lo cual no es posible determinar un incumplimiento por parte del
edificio de alguno de los requisitos previstos en la Resolucion CRA 151 de 2001.

De acuerdo a lo anterior, la Empresa pudo constatar que, frente al caso de estudio, la
clasificacion de su predio corresponde a una unidad Residencial, estrato 6, ocupada. En
este sentido, el incremento reflejado en su factura corresponde a la correcta aplicacion de
la metodologia tarifaria definida por la CRA.

Primero, se toma el total de toneladas de residuos no aprovechables recolectadas en el
area de prestacion que ingresan al relleno sanitario. A este gran total se le restan las
toneladas de los usuarios que si tienen aforo (grandes generadores a los que si se les
pesa la basura) y las toneladas correspondientes a los rechazos del reciclaje. El volumen
restante corresponde a la basura generada por los usuarios residenciales y los pequefios
comercios no aforados.

En este sentido, pensar de forma individual la bolsa de basura de cada casa en el
momento de la recoleccion es operativamente inviable. Para evitar cobrarle lo mismo a
todos mediante un promedio simple, la regulacién se basé en estudios de produccién de
residuos a nivel nacional (como el estudio de Pablo Ramos y los contratados por la CRA
en 2007-2008). Estos estudios demostraron estadisticamente que la generacién de
residuos no es igual, sino que aumenta monétonamente a medida que sube el nivel
socioeconomico; es decir, los estratos mas bajos producen residuos mas densos pero
en menor cantidad, mientras que los estratos altos producen residuos mas voluminosos y
en mayor cuantia.

La Ley 142 de 1994 establece que el usuario tiene derecho a que su cobro se base en el
consumo real. Al no poder medir individualmente, los factores de produccién (Fu) actuan
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como el mecanismo mas justo y técnico para estimar ese consumo, garantizando que
quienes estadisticamente generan mas basura (estratos altos y sector comercial) asuman
una mayor proporcion de las toneladas totales del municipio.

La Empresa ha adelantado las publicaciones respectivas, especificamente el miércoles 28
de enero de 2026, en el diario La Republica se realizé la publicacién semestral de tarifas
como se evidencia en la siguiente imagen y ademas, cada mes se publican en la nuestra
pagina web en el siguiente link https://www.emas.com. rifas-2026 donde se remiten
evidencias de las publicaciones.
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En mérito a lo expuesto, la EMPRESA METROPOLITANA DE ASEO S.AE.S.P,
RESUELVE

PRIMERO. CONFIRMAR la decision del Oficio COMM-121-SAC-PQR-1905 notificado el
28 de mayo de 2026

SEGUNDO. NOTIFICAR la decision al usuario.

Emas Manizales S.A. E.S.P.: Nit 800.249.174-5

Centro Inteligente de Gestidn Ecologica La Esmeralda

Oficina CIAC Cra 21 #29-29 / Teléfono (6) 88963308 Opcion 3 / PBX: 873 55 55.
Linea de Atencion al Cliente: 01 3000 95 00 96

Atencidn al Cliente: Calle 62 N° 23-61. Local 203. Ed. Plaza 62
WWW._2mas.Ccom.co
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TERCERO: REMITIR las diligencias a la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios para que surta el tramite del recurso de apelacion.

Cordialmente,

ri.ll TERO NARANJO
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	En vista de que no se pudo llevar a cabo la notificación personal del oficio JURM-681-2026  del día 19 de junio de dos mil veintiséis (2026), mediante el cual la Empresa resolvió el caso Nº 713496 que Usted presentó el 28 de mayo de dos mil veintiséis (2026), y con el fin de cumplir el artículo 69 del Código de Procedimiento Administrativo (Ley 1437 de 2011), nos permitimos enviarle el presente aviso y con él la copia íntegra del oficio citado. 

