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Ref. Su solicitud de concepto1
Respetada Señora:
Se basa la solicitud de concepto en señalar en que norma se basa la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios para requerir el expediente del recurso de queja a la empresa, en tres días. 
Vale la pena aclarar, previa resolución a la consulta; que el presente documento tiene como fundamento el Artículo 252 del Código Contencioso Administrativo, es decir, que la respuesta al derecho de petición formulado en la modalidad de consulta, como en el presente caso, es general y abstracta, que en ningún caso compromete la responsabilidad de la Oficina Asesora Jurídica de la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, ya que no es vinculante y no hace referencia a un caso particular y concreto. 

Hecha la anterior precisión, respondemos de manera general a su inquietud, con la salvedad que al interior de la entidad se ha señalado el término de 3 días para la remisión del expediente de la apelación, más no para el de queja: 

La Ley 142 de 1994, ha regulado en los artículos 152 a 159, todo lo relativo a la defensa de los usuarios en sede de la empresa, entre los cuales se encuentra el trámite de los recursos de reposición y apelación; al no presentar regulación específica sobre el recurso de queja, pero al ser este mecanismo de defensa en la vía gubernativa cuando se rechaza el de apelación, se acude al Código Contencioso Administrativo, pues la misma Ley 142 ha señalado que en lo que no esté regulado por ella, se atenderán las disposiciones del Código Contencioso Administrativo.
Es así como el Código Contencioso Administrativo ha señalado con respecto al trámite del recurso de queja en el artículo 50: 
“ARTÍCULO 50. Por regla general, contra los actos que pongan fin a las actuaciones administrativas procederán los siguientes recursos:
1. El de reposición, ante el mismo funcionario que tomó la decisión, para que la aclare, modifique o revoque.
2. El de apelación, para ante el inmediato superior administrativo, con el mismo propósito.
No habrá apelación de las decisiones de los ministros, jefes de departamento administrativo, superintendentes y representantes legales de las entidades descentralizadas o de las unidades administrativas especiales que tengan personería jurídica.
3. El de queja, cuando se rechace el de apelación.
El recurso de queja es facultativo y podrá interponerse directamente ante el superior del funcionario que dictó la decisión, mediante escrito al que deberá acompañarse copia de la providencia que haya negado el recurso.
De este recurso se podrá hacer uso dentro de los cinco (5) días siguientes a la notificación de la decisión.
Recibido el escrito, el superior ordenará inmediatamente la remisión del expediente, y decidirá lo que sea del caso.
Son actos definitivos, que ponen fin a una actuación administrativa, los que deciden directa o indirectamente el fondo del asunto; los actos de trámite pondrán fin a una actuación cuando hagan imposible continuarla.” (negrillas y subrayas fuera de texto).
En ese orden de ideas, aun cuando el Código Contencioso Administrativo no estipula plazo determinado, el mismo si es determinable puesto que prescribe que el “superior ordenará inmediatamente la remisión del expediente”, lo que significa que en el mismo momento debe solicitarse su remisión. 
Así se infiere, al analizar el término inmediatamente, definido por la Real Academia de la Lengua Española como:
 inmediatamente. 1. adv. m. Sin interposición de otra cosa; 2. adv. t. Ahora, al punto, al instante. 
Ahora bien, el Código Contencioso Administrativo guarda silencio respecto de un término en días para la remisión del expediente para el trámite de cualquiera de los recursos sea, reposición, apelación o queja. 

No obstante, consideramos oportuno aclararle que los tres días a los que hace referencia su inquietud, se establecieron en la Circular Externa SSPD-000003 de 2004, para la remisión del expediente para el trámite del recurso de apelación, cuya su finalidad fue proteger el derecho de los usuarios a obtener respuesta oportuna a sus intereses.
Dicha Circular señaló: 
“La Superintendencia ha evidenciado que al no existir norma legal que señale el término en el cual las empresas deben enviar a la Superintendencia los expedientes para tramitar el recurso de apelación presentado por los usuarios, ha sido reiterada la tardanza o la omisión de los prestadores en el cumplimiento de tal actuación; así mismo, que los expedientes se remiten a la Superintendencia en forma incompleta. 

Por lo tanto, teniendo en cuenta que tales conductas vulneran el derecho al debido proceso de los usuarios en tanto se les priva de obtener una respuesta adecuada y oportuna a sus reclamaciones, la Superintendente de Servicios Públicos Domiciliarios solicita a los prestadores de servicios públicos lo siguiente:
1. Remitir el expediente para trámite del recurso de apelación dentro de los tres días siguientes a la fecha en la cual se notifique la decisión del recurso de reposición.
1. El expediente remitido debe contener por lo menos la documentación relativa a la reclamación inicial, pliego de cargos, descargos, la decisión empresarial con su constancia de notificación, el recurso de reposición presentado por el usuario, la decisión empresarial del recurso de reposición con su constancia de notificación. 

En este orden de ideas, considerando que el retardo en la remisión del expediente para el trámite del recurso de queja vulnerá el debido proceso de los usuarios al privarlos de una repuesta oportuna y lo previsto en el Código Contencioso Administrativo, la entidad esta facultada para solicitar su remisión de manera inmediata. 

Finalmente, le informamos que esta Superintendencia ha puesto a disposición de la ciudadanía un sitio de consulta al que usted puede acceder en la siguiente dirección:http://basedoc.superservicios.gov.co. Ahí encontrará normativa, jurisprudencia y doctrina sobre los servicios públicos domiciliarios, en particular los conceptos emitidos por esta Entidad. 

Cordialmente, 

MARINA MONTES ALVAREZ
Jefe Oficina Asesora Jurídica
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2ARTICULO 25. CONSULTAS. El derecho de petición incluye el de formular consultas escritas o verbales a las autoridades, en relación con las materias a su cargo, y sin perjuicio de lo que dispongan normas especiales. 
Estas consultas deberán tramitarse con economía, celeridad, eficacia e imparcialidad y resolverse en un plazo máximo de treinta (30) días. Las respuestas en estos casos no comprometerán la responsabilidad de las entidades que las atienden, ni serán de obligatorio cumplimiento o ejecución. 
