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Bogota D.C.

Senor
ALFREDO BASTO SARMIENTO

Calle 1AN # 2E-34 Barrio Quinta Bosh
Cucuta — Norte de Santander

Asunto: Radicado SSPD 20188400228282 del 24 de diciembre de 2018. Queja por presunta violacion

al articulo 155 de la Ley 142 de 1994.
Radicado SSPD 20194100031211 del 29 de enero de 2019. Requerimiento a la empresa Aguas Kpital

Cucuta S.A. E.S.P.
Radicado SSPD 20195290192912 del 04 de marzo de 2019. Respuesta de Aguas Kpital Cucuta S.A.

E.S.P.

Respetado senor Basto:

Mediante el escrito con el radicado SSPD 20188400228282 del 24 de diciembre de 2018, la Superin-
tendencia de Servicios Plablicos Domiciliarios (Superservicios) recibio el escrito enviado por usted a
esta Entidad, a través del cual presenta queja contra la empresa Aguas Kpital Cacuta S.A. E.S.P.
presunta “Violacién a la Ley Art 155 Ley 142 de 1994 por no permitir cancelar los valores no reclama-
dos y no congelar los valores en reclamo y por cortar el servicio Cliente No 134412",

Al respecto, nos permitimos informarle que en ejercicio de las funciones de inspeccion, vigilancia y
control conferidas por la ley, a través del oficio SSPD 20194100031211 del 29 de enero de 2019, la
Coordinacién del Grupo de Reaccion inmediata de la Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo
de esta Superintendencia, requirié a la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.5.P., para que se
pronunciara sobre los hechos por ustedes expuestos en su comunicacion, asi como sobre fas acciones
adelantadas o previstas por garantizar el debido proceso que le asiste al usuario, y a la vez para que
presente un informe referido a la problematica puesta en conocimiento de este ente de control y

vigilancia.

Resulta importante precisar que el requerimiento antes indicado, se realizo con el propdsito de
garantizar el derecho de defensa y el debido proceso que le asiste al prestador del servicio, y
considerando que es necesario contar con los elementos probatorios y argumentativos para
contextualizar la problematica denunciada, y asi proferir un pronunciamiento definitivo sobre la misma,

Asi las cosas, mediante el radicado SSPD 20195290192912 del 04 de marzo de 2019, la Empresa
Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. atendi6 el requerimiento formulado por esta Entidad y con rejacion al
tema objeto de su queja, entre otras cosas, informé lo siguiente: “... es necesario precisar que una
vez consuitado el Sistema de Informacion Comercial de la empresa, se constatoé que para el codigo
de usuario No 134412 asignado al predio ubicado en la Calle 172 No 4-06-1 Urbanizacion Garcia
Herreros del municipio de San José de Cdacuta (Norte de Santander), se surtio una actuacion admi-
nistrativa que se resume a continuacion:
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» El sefor Alfredo Basto sarmiento, mediante pelicion ... solicito aplicacion rompimiento solida-
ridad por cumplimiento de contrato, requiriendo que se eliminen las financiaciones realizadas
por los arrendatarios y que se aplique el articulo 155 de la ley 142 de 1994, aduciendo que el
predio se encontraba en calidad de arrendamiento ...

» La Jefatura de Peticiones, Quejas y recursos de Aguas Kpital ... atendié la solicitud ... infor-
mandole al peticionario se ACCEDE a lo solicitado dando cumphmiento al rompimiento de

solidaridad.

» El sefior ... interpuso recursos de reposicion y en subsidio apelacion contra el acto adminis-
trativo ... reiterando la solicitud de eliminacion de las financiaciones y aplicacion al articulo

185 ...

» En Centro de Negocios de PAGR de Aguas Kapital Cucuta ... resolvio el recurso de reposicion
confirmando ... y concedio el recurso de apelacion anfe la Superintendencia de Servicios Pu-

blicos Domiciliarios.

... 88 necesario precisar que sobre los hechos debatidos por el denunciante, tanto en las peticiones
radicadas como en los recursos de reposicion y en subsidio de apelacion presentados, puntualmente
sobre la aplicacion al criterio legal de ruptura de la solidaridad ... se esta surtiendo una actuacion
administrativa que culminara con un acto administrativo a ser proferido en sede de apelacion por la

Direccién Territorial QOriente ...”.

En este orden de ideas, hemos procedido a verificar en el sistema de gestion documental de esta
Superintendencia (Orfeo), y se ha podido constatar que con relacion al tema objeto de su inconformi-
dad, la Direccidn Territorial Oriente de esta Superintendencia, profirié la Resolucion SSPD
20198400008025 del 06 de febrero de 2019, por la cual se resolvid el Recurso de Apelacion, por lo
que el peticionario debe estarse a lo decidido por esta Entidad en el mencionado acto administrativo.

De otra parte, no sobra informarie que con relacion al cobro del servicio, por tratarse de un aspecto
que esta inmerso en la actividad de facturacion del servicio, se debe tener en cuenta que la Ley 142
de 1994 establece que los suscriptores o usuarios tienen derecho a presentar peticicnes, quejas o
reclamos y recursos verbales o escritos en relacién con el servicio o los servicios que presta la res-
pectiva empresa, de manera particular, y para tal efecto, el articulo 154 de la mencionada norma,
estipula las causales de reclamaciéon que son susceptibles de los recursos, esto es, “Contra los actos
de negaliva del contrato, suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa”. (Sub-
rayado fuera de texto).

En efecto, sobre el derecho que tienen los suscriptores o usuarios de presentar peticiones, quejas o
reclamos y recursos verbales o escritos en relacidon con el servicio 0 los servicios que presta la
respectiva empresa, de manera particular, se debe tener en cuenta que la Ley 142 de 19947, estipula

lo siguiente: “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 prestacién del servicio o la ejecucién del contrato.
Contra los_actos de negativa del contrato, suspension, terminacion, corte v facturacion que realice la
empresa proceden el recurso de reposicion, y el de apelacién en l0s casos en que expresamente lo
consagre la ley. (Subrayado fuera de texto).

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, terminaciéon y corte, si con elffos se
pretende discutir un acto de facturacion que no fue objeto de recurso oportuno. (...)".

! Por la cual se establece el régimen de servicios publicos domiciliarios y se dictan otras disposiciohes
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Lo anterior indica que, en el caso de existir inconformidades con la factura expedida por la prestadora,
el suscriptor 0 usuario puede hacer uso del proceso de reclamaciéon en primera instancia ante la
empresa prestadora. '

En tal sentido, respecto de las reclamaciones presentadas por fos usuarios ante la empresa, debe
tenerse en cuenta que en cuanto a la atencién a los suscriptores y/o usuarios, de manera particular,
‘por parte de las empresas prestadoras, la Ley 142 de 1994 establecio, en el Titulo VIli- Capitulo VI,
la defensa de los usuarios en sede de la empresa. Es asi como el articulo 152 reconoce como de |a
esencia del contrato de servicios publicos el derecho de los usuarios a presentar ante la empresa
prestadora peticiones, quejas y recursos relativos al mismo, cuando la informidad esteé relacionada
con las causales establecidas en el articulo 154 de |la Ley 142 de 1894 (negativa del contrato,
suspension, terminacion, corte v facturacién), siempre y cuando las facturas no tengan mas de cinco
(5) meses de haber sido expedidas por las empresas prestadoras de servicios publicos. En igual
sentido, el articulo 154 de la Ley 142 de 1994 definié 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.

En contra de las decisiones tomadas por la Empresa como respuestas a las quejas y reclamos
presentadas por los usuarios, es posible interponer el recurso de reposicion, el cual se debe interponer
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decision, y el articulo 154 de
la Ley 142 de 1994, sefala que el recurso de apelacion es procedente solamente como subsidiario
del recurso de reposicion. '

En este sentido se tiene que en el evento de existir inconformidad por parte de un usuario del servicio
publico, de caracter particular, por las causales antes mencionadas, se debe hacer uso del procedi-
miento de reclamacién establecido en las normas vigentes, esto es acudir en primer lugar a la entidad
prestadora del respectivo servicio (elevando una peticién, queja o reclamo) y, una vez obtenga la
respuesta, puede presentar el recurso de reposicién y en subsidio de apelacion en el mismo
escrito (ante la prestadora de! servicio} para que este Gltimo sea resuelto por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, en segunda instancia, siempre y cuando este se haya interpuestos
con las formalidades previstas en la ley, ya que sélo asi esta Entidad se pronunciara de fondo sobre
las peticiones, quejas y reclamos presentados por los usuarios.

En consecuencia, para el caso concreto de las reclamaciones presentadas por los usuarios que ver-
sen sobre las causales sefaladas en el articulo 154 de la Ley 142 de 1994, lo indicado es que el
usuario haga uso del proceso de reclamacion, en primera instancia ante la prestadora del servicio,
habida cuenta gue esta Entidad Unica y exclusivamente puede abocar conocimiento de los actos pro-
feridos por la empresa prestadora que tengan relacion con la ejecucion del contrato de servicios pu-
blicos, en el tramite del recurso de apelacion cuando el mismo es legal y oportunamente instaurado
como subsidiario del recurso de reposicién; tramite que en todo caso es de exclusiva competencia de
las Direcciones Territoriales de esta Entidad, conforme con lo establecido en el articulo 20 del Decreto
990 de 2002, modificado por el Decreto 2590 de 2007, que para el caso concreto de la ciudad de San
José de Cucuta corresponde a la Direccion Territorial Oriente de esta Superintendencia ubicada en

esa ciudad Bucaramanga.

Sin embargo, si como resultado de las acciones adelantadas por esta entidad de vigilancia y control
en el tramite del recurso de apelacién se observan conductas contrarias a la ley por parte de la
prestadora, esta Superintendencia adelanta las acciones de control correspondientes, las cuales
incluyen la ejecucién de un proceso de investigacion, y de encontrarse probadas las violaciones a la
ley, la Superservicios impone las sanciones previstas en el articulo 81 del regimen de servicios
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publicos domiciliarios, pero en todo caso debe enmarcarse en la observancia del debido proceso y el
derecho de defensa que le asiste al prestador del servicio.

Asi las cosas, para el caso concreto de las inconformidades de los usuarios por la facturacion de los
servicios publicos domiciliarios prestados por la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P., lo indicado
es que el usuario presente una peticién, queja o reclamo ante la prestadora para que esta resuelva
en primera instancia las peticiones presentadas, y esta Entidad abocara conocimiento de la situacion
en el framite del recurso de apelacion, y st como resultado del analisis de los hechos se concluye que
la empresa esta incursa en una violacion a la ley, la Superservicios adelantara las acciones de control
correspondientes.

Finalmente, nos permitimos manifestarle que esta Superintendencia continuara con la total disposicion
para atender las quejas de los usuarios asociadas a ia prestacion del servicio publico domiciliario a
cargo de la empresa Aguas Kpital Cucuta S.A. E.S.P. en la ciudad de Cucuta, Norte de Santander, por
los hechos que afecten el suministro a los usuarios, desde luego respetando el debido proceso y el
derecho de defensa que le asiste a la prestadora del servicio; sin embargo, de persistir alguna duda
o inconformidad adicional a lo expuesto a lo largo de la presente comunicacion, atentamente le solici-
tamos ponerla en conocimiento de este ente de contro! y vigitancia.

Atentamente,

LIANA MALAGON OCIEDO

Coordinadora Grupo de Reaccién Inmediata
Superintendencia Delegada para Acueducto, Alcantarillado y Aseo

Capia: Doctora Erika Liliana Rangel Villamizar - Secretaria General - Aguas Kpital Cucuta S.A. ESP — Avenida 6 Calle 11 Esquina
Edificio San José - Cucuta — Norte de Santander

Proyectd: Rafael Orjuela Galindo — Contratista Grupo de Reaccion Inmediata 7.
Revisé y aprobé: Liana Malagén Oviedo - Coordinadora Grupo de Reaccion Inmediata

Anexo: Radicado SSPD 20188400008025

Expediente Virtual No 2019420351600112E
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