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Sefior XXXXX XXXXX XXXXX

Asunto: Su solicitud de conceptoru

Cordial Saludo:

COMPETENCIA Y ALCANCE DEL CONCEPTO

De acuerdo con lo establecido en el numeral 2 del Articulo 11 del Decreto 990 de 2002 es competencia de la
Oficina Asesora Juridica, “Absolver las consultas juridicas externas, relativas a los servicios publicos
domiciliarios”.

Por otra parte, este concepto se emite con el alcance dispuesto en el Articulo 28 de la Ley 1437 de 2011,
sustituido por el Articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, por haberse formulado con caracter consultivo, por lo que
constituye exclusivamente orientaciones y puntos de vista que no comprometen la responsabilidad de la
Entidad, ni tienen caracter obligatorio ni vinculante.

Lo anterior significa que las respuestas emitidas por esta dependencia a las solicitudes de concepto o
consultas son el resultado de la interpretacion juridica de la normativa que rige la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios, por parte del area de esta superintendencia encargada de fijar la posicion juridica de la
entidad, sin que los criterios alli plasmados, sean vinculantes o de obligatorio cumplimiento.

1.RESUMEN

El articulo 154 de la Ley 142 de 1994, establece como mecanismos para controvertir las decisiones de los
prestadores de (i) negativa a la prestacion del servicio, (ii) suspension del servicio, (iii) terminacion del
contrato, corte del servicio (iv) y (v) facturacion, la posibilidad de presentar recursos de reposicion ante el
prestador y en subsidio apelacion ante esta Entidad.

2.PROBLEMA JURIDICO OBJETO DE CONSULTA

¢ Establece el Régimen de los Servicios Publicos Domiciliarios o Ley 142 de 1994, un mecanismo para que los
usuarios puedan controvertir las decisiones de los prestadores?
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3.NORMATIVA, JURISPRUDENCIA Y DOCTRINA APLICABLE

Ley 142 de 1994

Decreto 2150 de 1995

Decreto 2223 de 19961

Ley 1437 de 2011 o Cadigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
Concepto SSPD-0OAJ-072 de 2017

4.CONSIDERACIONES

No obstante que no existe dentro del escrito del consultante, la motivacién por la cual considera que la
prestadora ADESA S.A. ESP, estaria vulnerando un precedente jurisprudencial, al contestarle su reclamacion
en contra de los valores facturados por suspension y reinstalacion del servicio, es pertinente informarle sobre
los mecanismos legales que puede agotar, con el fin de controvertir las decisiones empresariales.

4.1. Defensa de los Usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios

En el Titulo VIII, Capitulo VII de la Ley 142 de 19944, se prevén las garantias con las que cuentan los
usuarios de los Servicios Publicos Domiciliarios, para controvertir las decisiones empresariales con las cuales
no estén de acuerdo.

Es asi como en el articulo 152 ibidem reconoce como de la esencia del contrato de servicios publicos, el
derecho que tienen los usuarios para presentar ante la prestadora, las peticiones, quejas y recursos relativos
al mismo.

En efecto, el articulo 153 de la Ley 142 de 1994 prescribe que las peticiones y recursos seran tramitados de
conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticién, por lo tanto, es pertinente tener en cuenta
lo previsto en la Ley 1755 de 2015, por medio de la cual se sustituyé el Titulo I, Derecho de Peticion, Capitulo
I, Derecho de Peticiébn ante las autoridades-Reglas Generales, Capitulo 1l Derecho de peticién ante
autoridades-Reglas Especiales y Capitulo Ill Derecho de Peticion ante organizaciones e instituciones
privadas, articulos 13 a 33, de la Parte Primera de la Ley 1437 de 2011 o Cdédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo; asi mismo se debe observar lo dispuesto por el Decreto
1166 de 2016, por medio del cual se reglamenté el derecho de peticion verbal.

En igual sentido, el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 definid el recurso en sede de la empresa como un acto
del suscriptor o usuario para obligar a aquella a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del
servicio o la ejecucion del contrato.

De acuerdo con lo anterior, puede concluirse que solo proceden los recursos de reposicion y en subsidio el de
apelacion sobre las reclamaciones del articulo 154, es decir en relacion con las pretensiones que se hagan via
peticién, queja o recurso relativas al contrato de servicios publicos, siempre y cuando se refieran a situaciones
gue afecten la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato tales como: (i) negativa a la prestacion del
servicio, (ii) suspension del servicio, (iii) terminacion del contrato, corte del servicio (iv) y (v) facturacion.

Los mencionados recursos se deben interponer dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de
notificacion de la decisién, es decir, a partir del momento en que el usuario conocié la respuesta a su
reclamacion, queja o recurso de reposicion, emitida por la prestadora.

De acuerdo con lo anterior, una vez la prestadora resuelva el recurso de reposicion interpuesto en debida
forma y notifique al usuario sobre lo decidido, debe conceder el recurso de apelacion y enviar el expediente a
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esta superintendencia, de conformidad con lo previsto en el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, con el objeto
de poder tramitar de fondo la reclamacion al usuario, por parte de la dependencia competente para el efecto.

En consecuencia, se concluye que esta superintendencia no tiene competencia para referirse de manera
particular y concreta sobre un acto administrativo que emite una prestadora, asi como tampoco establecer si
inobservé lo previsto en un precedente jurisprudencial, a través de un concepto juridico; por tal razén, y con el
fin de que la reclamacién o queja presentada por un usuario sea resuelta de manera definitiva, debera estar
precedida de la interposicién de los recursos de reposicion y en subsidio el de apelacién, en los términos del
citado articulo 154y a su vez la prestadora debe haber concedido el recurso de apelacion y remitido el
expediente a la superintendencia, toda vez que éste ha sido el mecanismo de control de legalidad en sede
administrativa que la norma ha previsto para controvertir las decisiones empresariales.

Por lo tanto, para que esta superintendencia decida de fondo la reclamacion o queja presentada por un
usuario de los servicios publicos domiciliarios, es decir, para que se pronuncie de manera particular y concreta
a una situacion juridica relacionada con la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, es a través del
recurso de apelacién interpuesto por el usuario, junto con el de reposicion y concedido por la prestadora.

Sobre el particular, debe tenerse en cuenta lo expresado por la Corte Constitucional mediante la Sentencia C-
263 de 1996, al pronunciarse sobre la constitucionalidad del citado articulo 154 y en la cual faculta a esta
superintendencia para decidir los recursos de apelacién que interponga el usuario; sostuvo la Corte que la
finalidad de dicho recurso consiste en garantizar los derechos de los usuarios, asi como el principio de
legalidad en las decisiones que emitan las entidades encargadas de la prestacion de los referidos servicios.

Asi se refirid la Corte Constitucional, sobre la facultad legal de esta entidad, para resolver de fondo una
reclamacion, a través del recurso de apelacion:

“(...) El conocimiento del recurso de apelacion por la Superintendencia, no resulta por lo dicho ajeno a sus
funciones de control, inspeccion y vigilancia, porque éstas pueden perfectamente aunarse con las que
conciernen al régimen de proteccion de los derechos de los usuarios. En efecto, las normas acusadas
institucionalizan una forma de control funcional que se ejerce sobre los actos de las empresas y entidades
prestatarias de los servicios publicos domiciliarios, que implica un poder de revision o reexamen de las
decisiones adoptadas por éstas con el fin de verificar si dichas decisiones se ajustan o no a la legalidad, esto
es, al marco normativo que deben acatar, el cual esta constituido, por la Constitucion, la ley, las regulaciones
generales del Gobierno sobre administracion y control de su eficiencia, las disposiciones regionales o locales
que se hayan expedido sobre tales servicios, y los reglamentos internos del servicio, adoptados por las
entidades prestatarias de éste, e igualmente a las estipulaciones del respectivo contrato.(...)”

Bajo esta consideracion, la Corte sostuvo en el pronunciamiento judicial citado, que esta competencia
atribuida a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, se justifica y fundamenta en
la superioridad jerarquica funcional que esta entidad ostenta frente a las prestadoras. Esto dijo la Corte
Constitucional:

“(...) Si bien dicha Superintendencia no ostenta el caracter indicado y bajo las circunstancias que se han
descrito, si tiene el caracter de superior jerarquico desde el punto de vista funcional, es decir, como el
conjunto organizacional (empresas y entidades prestatarias del servicio y superintendencia) que tienen de
acuerdo con la Constitucion y la ley la responsabilidad de desarrollar las actividades y ejercer las
competencias que les han sido otorgadas para efectos de la eficiente prestacion de los servicios publicos
domiciliarios. Se destaca asi la unidad desde el punto de vista funcional entre las actividades operativas y
ejecutoras que corresponden a las empresas y demas entidades que tienen a su cargo la prestacion del
servicio, con las funciones de control, inspeccion y vigilancia asignadas a la Superintendencia. (...)"
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Asi mismo, es procedente remitirnos al concepto SSPD-OAJ-072 de 2017 emitido por esta dependencia, con
el cual sefialé6 el procedimiento administrativo que debe agotar todo usuario de los servicios publicos
domiciliarios, con el fin de que su queja o reclamacion sea resuelta de fondo por parte de esta
superintendencia:

“(...) Las disposiciones citadas permiten inferir el procedimiento por medio del cual los usuarios de los
servicios publicos domiciliarios pueden hacer uso de los recursos en sede administrativa, con el fin de que las
decisiones de los prestadores sean revisadas por ellos mismos y por su superior funcional.

El procedimiento a sefialar es meramente enunciativo, pues éste puede variar en cada caso concreto:

1. Para iniciar la actuacion administrativa el usuario de los servicios publicos domiciliarios presentara ante la
prestadora de servicios una peticion, la cual podra ser verbal o escrita.

En este punto es necesario indicar que para que procedan los recursos la peticién presentada debe versar
sobre uno o varios de los siguientes temas: (i) negacion del contrato; (i) suspension del servicio; (iii)
terminacion del servicio; (iv) corte del servicio o (v) facturacién de los servicios prestados, si la peticién no
trata ninguno de los asuntos precisados lo subsiguiente no le sera aplicable.

2. Presentada la peticion, se reitera debe versar sobre uno o varios de los cinco temas indicados, el prestador
tendrd 15 dias habiles para resolverlo, si pasado ese término no lo hace, operard el instituto juridico del
silencio administrativo positivo y el usuario solicitara a la prestadora, 72 horas después de vencido el término
de los 15 dias, que reconozca los efectos del silencio administrativo positivo.

Si la prestadora no lo hace, el usuario podra solicitar a esta Superintendencia las sanciones del caso y que
adopte las decisiones necesarias para que se ejecute el acto ficto producto del silencio positivo.

3. Si el prestador resuelve la peticion en tiempo, la decision serd notificada conforme lo establece el
articulo 66 y siguientes del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo o Ley
1437 de 2011.

4. Notificada la decision de la prestadora, si el usuario no esta de acuerdo con ésta, tendra el término
perentorio de 5 dias para interponer los recursos que proceden, los cuales se contaran desde el dia siguiente
en que se notifico la decision.

Es importante anotar que los recursos deben presentarse por escrito, en el término sefialado y la apelacion
siempre debe ser subsidiaria al de reposicién. Si el usuario presenta la apelacion ante esta Entidad, la misma
no procederd, pues es la Ley 142 de 1994 quien sefiala el requisito de subsidiariedad.

5. Presentados los recursos, la prestadora cuenta con el término de 15 dias para resolver el de reposicion, de
no hacerlo operara el silencio administrativo positivo, y se daran los mismos efectos sefialados en el numeral
2.

6. Resuelto el recurso de reposicion en término, el prestador notificara la decision de acuerdo con lo sefialado
en la Ley 1437 de 2011 y si se interpuso el recurso de apelacion como subsidiario, enviara el expediente a
esta Superintendencia, activando asi la funcion sefialada en el Decreto 990 de 2002, articulo 20, numeral 1,
citado al inicio de este documento.

7. Recibido el expediente por la Superintendencia, lo estudiara y resolver4 confirmado, aclarando,
modificando, adicionando o revocando la decision de la prestadora.

8. Resuelto el recurso de apelacion por la Superintendencia, si el usuario no esta conforme con la decisién,
podra demandar el acto administrativo ante la jurisdiccion de lo contencioso administrativo.
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Conforme a lo esbozado, se reitera que esta Entidad s6lo podra pronunciarse sobre las decisiones de los
prestadores, cuando versen sobre los cinco temas sefialados y el usuario haya interpuesto el recurso de
apelacién como subsidiario del de reposicion.

Por dltimo, se precisa que la Ley 30 de 1992 “Régimen juridico de las administraciones publicas y del
procedimiento administrativo comun” no es la normativa aplicable al régimen de los servicios publicos
domiciliarios, pues esta ley pertenece al ordenamiento juridico del Reino de Espafia, las disposiciones
aplicables en Colombia son: la Ley 142 de 1994 y la Ley 1437 de 2011.”

4.2. Término de respuesta de las peticiones, quejas y recursos y consecuencias ante su
incumplimiento

El articulo 158 de la Ley 142 de 1994 es claro al establecer un término perentorio para que las prestadoras
respondan las solicitudes y reclamos de los usuarios y es un término no superior a quince (15) dias habiles
contados a partir de la presentacion de la queja, reclamo o peticion, pero, ademas, dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la emisién de la respuesta debe realizar las actuaciones tendientes a notificar la respuesta.

Si dentro de los quince (15) dias siguientes a la presentacion de la peticién, queja o recurso de reposicion, la
empresa no profiere respuesta o no realiza las actuaciones para la notificacion de la decision, dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la fecha de emision de la respuesta, el usuario podrd solicitar el reconocimiento del
silencio administrativo positivo ante la empresa y solicitar la investigacion del hecho ante la Superintendencia.

Cuando se configura el Silencio Administrativo Positivo, significa que la empresa contesté afirmativamente a
su peticién y debe proceder a reconocerle lo solicitado, dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes al
acaecimiento del mismo; si no lo hace, el usuario puede requerirle a esta superintendencia que inicie la
investigacion correspondiente e imponga las sanciones pertinentes, frente a la vulneracion del Derecho
Fundamental de Peticion.

Lo anterior en concordancia con lo previsto en los articulos 123 del Decreto 2150 de 1995 y 9 del Decreto
2223 de 1996, cuando un prestador no conteste dentro de los términos sefialados en el articulo 158 de la Ley
142 de 1994 y no reconozca dentro de las 72 horas siguientes a su ocurrencia, el usuario puede solicitar a
esta entidad que se dicten los actos administrativos mediante los cuales se haga efectiva la ejecutoriedad del
acto ficto o presunto, es decir, el acto que es positivo a las pretensiones del interesado.

Por otro lado, es pertinente informar que la solicitud de investigacion por la presunta configuracion del silencio
administrativo positivo no esta sometida a los términos establecidos en los articulos 14 y 20 de la Ley 1755 de
2015, toda vez que por imperio de la Ley, las actuaciones administrativas sancionatorias, deben surtir el
trdmite previsto en el articulo 47 y 52 de la Ley 1437 de 2011 y teniendo en cuenta que las solicitudes de
investigacion administrativa por presunto silencio administrativo positivo y reconocimiento de los efectos
legales del mismo, que se adelantan en la superintendencia, estan sometidas al procedimiento administrativo
sancionatorio del capitulo Il Titulo Il ibidem, se debe cumplir con lo previsto en el citado articulo del Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

En consecuencia, la superintendencia, cuando quiera que adelante actuaciones administrativas de caracter
sancionatorio, debera aplicar plenamente el procedimiento sancionatorio establecido en el Cdédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011, a partir del articulo 47 y
ss.

De igual manera, es preciso advertir que el silencio administrativo positivo no se configura sobre todas las
peticiones, quejas y reclamos presentados ante la prestadora, dichos presupuestos de procedencia se
restringen a aquellas peticiones, quejas o recursos referidos, exclusivamente a la prestacion del servicio y a la
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ejecucion del contrato de condiciones uniformes y son: (i) actos de facturacion, (ii) actos de suspension, corte
o terminacion del contrato y (iii) actos de negativa en la prestacion del servicio.

Finalmente, le informamos que esta superintendencia ha puesto a disposicion de la ciudadania un sitio de
consulta al que usted puede acceder en la siguiente direccion: www.superservicios.gov.co/basedoc/ Ahi
encontrard normativa, jurisprudencia y doctrina sobre los servicios publicos domiciliarios y en particular los
conceptos emitidos por esta entidad.

Cordialmente,

OLGA EMILIA DE LA HOZ VALLE
Jefe Oficina Asesora Juridica (E)
<NOTAS DE PIE DE PAGINA>.

1. Radicado 20185290106952

TEMA: DEFENSA DE LOS USUARIOS

Subtema: Régimen Aplicable.

2. “Por el cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o tramites inr ios exi en la Administracion Publica”

3. “Por el cual se sefialan normas que garantizan la participacion activa de la comunidad en el cumplimiento de los compromisos del Pacto Social de

Productividad, Precios y Salarios.”

4. “Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y de dictan otras disposiciones”

Este documento fue tomado directamente de la pagina oficial de la entidad que lo
emitio.



