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Control social a la gestion publica:
hacia la construccion colectiva
de lo publico

La serie Documentos de Consulta del Plan Nacional de
Formacién para el Control Social a la Gestion Publica
ha sido construida colectivamente desde 2003 por las
entidades que integran la Red Institucional de Apoyo
a las Veedurias, como un instrumento significativopara
el ejercicio de la democracia participativa enColombia.
Es grato presentar una tercera edicion, esta vez con
cuatro moédulos actualizados y el desarrollo de dos
modulos nuevos, que se articulanen el conjunto de
trece modulos que constituyen el Plan Nacional y que
se configuran como herramientaspara el ejercicio del
control social a la gestion publica.

La propuesta curricular de estos mdédulos ha sido
concebida para ser implementada en los momentos
de:
- Sensibilizacién: es el espacio para promover
la reflexiéon sobre la participacion como derecho
fundamental y el ejercicio del control social
efectivo frente a lo publico.

Fundamentacion: permite contextualizar las
acciones de control social.

Focalizacion: se orienta a desarrollar
habilidades para el control ciudadano a objetos
especificos como servicios publicos, vivienda y
salud entre otros.

El Plan Nacional de Formacién, como experiencia
de coordinacién interinstitucional, busca preparar
a los ciudadanos y ciudadanas del pais, y a las
organizaciones sociales = comprometidas  con
el ejercicio del control social a la gestion delas
entidades del Estado. Con Ia
capacitacion se espera lograr que el control social
por parte de la ciudadania confluya y enriquezca
la tarea de las entidades publicas para la garantia
de derechos ciudadanos, asi como el rol de los
organismos de control, y fortalezca la confianza de
los ciudadanos y ciudadanas en el Estado y en la
democracia.

formacion y



El Plan Nacional de Formacién concibe lo publico como
un proceso histérico de construccion colectiva, que

supone la intervencién activa de los ciudadanos,
considerando la diversidad poblacional y regional. De
alli la importancia de la participacién ciudadanaen
la vida social, en los diversos procesos politicosy,
en especial, en el control a la accion estatal. Es
claro que dicho control contribuye a hacer realidadun
fundamento de Ila democracia contemporanea:el
origen de la legitimidad del Estado reside en la
ciudadania y, por tanto, sus acciones se deben llevar a
cabo con la mayor transparencia.

La participacién, dentro de este marco, es ofra
categoria importante de la democracia puesto que
permite a la ciudadania hacer efectiva la posibilidad de
“hacer parte de” las decisiones que le afectan en todos
los ambitos de la vida. En este sentido, la incidencia
ciudadana es tal vez la categoria mas importante de la
democracia, pues se refiere a la verdadera capacidad
de cada ciudadano y ciudadana de participar en la
construccion y definicion de las politicas en el marco
de la vida econdémica, social, cultural, politica y
administrativa de la Nacion.

Asi, el control social en el marco de la participacion
ciudadana es una condicibn necesaria para la
construccion de una paz estable y duradera, asi como
para el desarrollo de una conciencia e identidad que
permita que todos aportemos en el didlogo que dia a
dia construye nuestro pais. Los ciudadanos pueden

efectivamente sentirse parte integral a través de la
participacion en los diferentes escenarios de discusién
en el ciclo del desarrollo de politicas publicas.

Es asi como el Plan Nacional de Formacion para el
Control Social prepara a los ciudadanos para una
accion efectiva y propositiva frente al Estado, y a la vez,
brinda herramientas que les permite exigir o velar
judicialmente el cumplimiento de las obligaciones
derivadas de los derechos ciudadanos en el marco
del ejercicio cualificado de control social a la gestién
publica.
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Introduccion
Los servicios publicos domiciliarios:
control social y garantia de derechos

La Constitucion Politica de 1991 definid el modelo
de democracia reconociendo la
importancia de incluir a los ciudadanos y ciudadanas
en la toma de decisiones y en el control de la gestion
publica, en particular en lo que atafie a este modulo,
a la prestacién de servicios publicos, bien sea por
parte del Estado o por un ente privado. Es a partir
de la actual Constitucién Politica de Colombia que
la participacion ciudadana, la participaciéon social,la
democracia participativa y los servicios publicos se
han convertido en aspectos trascendentales en los
distintos escenarios de la vida politica, social,
comunitaria e institucional del pais.

participativa,

Los servicios publicos domiciliarios son considerados
como un derecho colectivo pues su garantia, a
través de la prestacion del servicio, esun medio
para lograr mayores niveles de calidadde vida. La
garantia de derechos, la participacion ciudadana y la
prestacion de servicios publicos se

relacionan entre si a través del control social; no en
vano, la Constitucion Politica y la Ley de Servicios
Publicos mencionan cada uno de los espacios de
participacion, para la vigilancia y el control social de
los servicios publicos, y para su gestion.

El articulo 40 de la Constitucion establece el derecho
que tiene todo ciudadano para participar en la
conformacion, ejercicio y control del poder politico.
Asi mismo, el articulo 270 establece que la ley
organizara las formas y los sistemas de participacion
ciudadana que permitan vigilar la gestion publica.
Con relacién a los servicios publicos, el articulo 78
dicta que el Estado garantizara la participacion de las
organizaciones de consumidores y usuarios enel
estudio de las disposiciones que les conciernen.

La Ley 142 de 1994, que establece el Régimen de
Servicios Publicos Domiciliarios, en correspondencia
con el articulo 369 de la Constitucion Politica, sefiala
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que en todos los municipios del pais deben existir los
comités de desarrollo y control social de los servicios
publicos, reglamentados por el Decreto 1429 de 1995.
Asi entonces, con la Ley 142 se incorporan lineamientos
para la defensa de los derechos de los usuarios y se
fortalece el ejercicio del control ciudadano sobre la
gestion de las empresas prestadoras, mediante los
comités de desarrollo y control social, con el fin de
propiciar el mejoramiento empresarial e incrementar
la cobertura y la calidad de los servicios publicos
domiciliarios.

Igualmente, la ley otorgé peso especifico y sentd las
bases para la puesta en marcha de los principios de
solidaridad y redistribucion de los ingresos, mediante la
preservacion de la finalidad social de estos servicios, a
través de subsidios a los sectores menos favorecidos
de la poblacion, utilizando para ello, los conceptos y
parametros de la estratificacidon socioeconémica.

Ademas, y mucho mas importante, el espiritu de la ley
transforma al ciudadano anénimo en la razén de ser
del sector, por lo cual, la excelencia en el servicio es
el objetivo central de la orientacion e informacion a los
usuarios. La participacion, a través del control social, se
concibe como una fuerza social, ciudadana y comunitaria
proactiva, que ademas de vigilar y fiscalizar, contribuye
en la gestidon mediante la presentacion de peticiones para
influir en la planeacion y en la toma de decisiones.

Los comités de control social son de iniciativa de la
comunidad, quien, para su conformacioén, cuenta con
el apoyo de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (en adelante SSPD) y del alcalde municipal;
este Ultimo debe velar por el establecimiento de los
comités en su municipio.

De acuerdo con la Constitucion Politica, laSSPD se
define como un organismo de caracter técnico el cual,
pordelegacion del Presidente de la Republica, cumple
con dos mandatos prioritarios: el primero, relacionado
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con el control, la inspeccion, la vigilancia e implementacion
de mecanismos sancionatorios cuando haya lugar de las
entidades prestadoras de servicios publicos domiciliarios y
los demas servicios publicos; y el segundo, en materia de
participacion, de manera que tiene el deber de cumplir con
las competencias que le otorgan las leyes 142 de 1994 y
689 de 2001, en materia de promocion de la participacion
ciudadana para la vigilancia de la gestion y fiscalizacion
de las empresas prestadoras, en coordinacion con las
autoridades de los entes territoriales. También, debe prestar
apoyo y capacitacion a los comités de desarrollo y control
social para su efectivo funcionamiento.

En cumplimiento de ambos mandatos, la SSPD ha

establecido como parte de sus objetivos estratégicos:

1. Contribuir al cumplimiento de los objetivos de desarrollo
sostenible que impactan el sector

2. Promover una mejora de calidad, cobertura y continuidad
de los servicios que vigila

3. Lograr que los prestadores entreguen
confiable y oportuna

4. Potencializar la participacién ciudadana y el control social
en la prestacion de servicios publicos

5. Incidir en el ciclo de politica publica sectorial y de la
regulacion

6. Generary compartir conocimiento técnico sobre el sector
para la toma de decisiones

7. Posicionar a la entidad como articulador y unidad de

informacion

10.
11.
12.
13.

14.

Control social a los servicios publicos
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apoyo para todos los agentes del sector

Implementar oportunamente acciones de vigilancia preventiva con criterios,
diferenciales, que generen alertas tempranas y de control que aseguren la
proteccion de los derechos de los usuarios

Garantizar la oportunidad, calidad y analisis de la informacién para la adecuada
toma de decisiones a través de tecnologias robustas

Estructurar procesos que incorporen mejores practicas y que permitan optimizar
tiempos, evitar duplicidad y generar eficiencia en el desarrollo de las funciones
Fortalecer las politicas de prevencién para mitigar riesgos y evitar demandas en
contra de la entidad

Generar una cultura de la gestién del conocimiento y la innovacion para el
fortalecimiento instruccional

Contar con una estructura organizacional que motive el talento humano, promueva
la participacion y permita responder a los retos y oportunidades del sector
Asegurar la sostenibilidad financiera de la entidad para el adecuado cumplimiento
de la mision

12



De igual manera y con el objetivo de que los ciudadanos
participen activamente en el control social de los
servicios publicos domiciliarios, la SSPD facilita a la
ciudadania el acceso a la informacion, através del
aprovechamiento del uso de las tecnologias para
procesar y generar informacion sectorial.

De igual manera y con el objetivo de que los ciudadanos
participen activamente en el control social de los
servicios publicos domiciliarios, la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios crea cada afo una
Estrategia de Participacion Ciudadana, enfocada en la
diversificacion de espacios, capacitacion de los vocales
de control, miembros de Comités de Desarrollo y Control
Social, y ciudadanos en general, y en la cualificacion de
una convocatoria a las actividades que impacte a nuevos
grupos de interés no frecuentados por la entidad.

Asi mismo ha puesto a disposicién de la ciudadania la
plataforma Te Resuelvo:
https://teresuelvo.superservicios.gov.co/ como una
herramienta que fortalece el uso de las tecnologias en los
tramites en servicios publicos domiciliarios,
agendamiento de citas, y peticiones de riesgo inminente,
ademas de canales como el chat y la video llamada.

Control social a los servicios publicos
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En sintesis, tanto la accion de la SSPD como el ejercicio del control social
ciudadano, contribuyen a mejorar la gestion publica y privada de los servicios
publicos, lo que incide en mejores condiciones de calidad de vida para la
poblacién.

Por todo lo anterior, lo invitamos muy cordialmente a ejercer los derechos que
la ley le otorga como ciudadano,a participar activamente en los comités de
desarrollo y control social de los servicios publicos domiciliarios, a conformar y ser
parte de las veedurias ciudadanas, a ser vocal de control, y a tener la posibilidad
de ser participe dela junta directiva de las empresas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios oficiales. Desde alli, podra incidir enel mejoramiento en
la prestacion de los servicios publicos,a través de la promocion de politicas,
planes y programasde ampliacién y cobertura, dirigidos a mejorar la calidad de
vida y la garantia de derechos en la poblacion.

13




Ejercer control social coadyuva con los propositos nacionales
de acabar con la corrupcién, y permite denunciar las
situaciones donde los intereses particulares y ajenos a los
intereses sociales se aduefian de lo publico. El control social
también puede ejercerse preventivamente para alertara los
o6rganos de control social sobre cualquier presunto
incumplimiento de la ley, por parte del prestador de servicios
publicos, ante la no garantia de derechos ciudadanos.

En este mddulo, con el fin de presentar a nuestros lectores una
ruta del control social a los servicios publicos domiciliarios, se
describen los servicios publicos, la institucionalidad, las
caracteristicas de las organizaciones prestadoras de los
servicios publicos domiciliarios, una guia sobre como realizar
el control social para ejercer los derechos de los usuarios y
participar activamente en el control social de los servicios
publicos, asi como una breve introduccion a los conceptos y
parametros de la estratificacién socioecondémica.

iBienvenidos!
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4 )

Recuerda que el control social a los servicios publicos
permite incidir en la calidad de su prestaciéon, lo que
contribuye al goce efectivo de derechos por parte de la
ciudadania. El control social puede ejercerse a través de
la participacion ciudadana en los comités de desarrollo
y control social de los servicios publicos domiciliarios,
en las veedurias ciudadanas, como vocales de control, y
en las juntas directivas de las empresas prestadoras de
servicios publicos domiciliarios oficiales.

N J
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Capitulo 1.

Los servicios publicos son el medio por el cual el Estado
realiza los fines esenciales de servir a la comunidad,
promover la prosperidad general, y garantizar derechos
colectivos para lograr mayores niveles de calidad de vida
para las personas y las comunidades, de manera que
incluyen una gran variedad de actividades como son la salud,
la educacién, la vivienda, el suministro de agua potable,
energia eléctrica, transporte, telecomunicaciones, etc. La
nocion de servicios publicos, es un tema verdaderamente
complejo en el derecho publico, pues no solo corresponde a
una definicion de orden formal o desde una perspectiva
organicista, sino que a ella subyacen también aspectos
materiales relacionados con el cumplimiento de los fines del
Estado y el bienestar general de los ciudadanos, ya sea de
manera directa por las autoridades estatales o bien, con el
concurso de la empresa privada (Corte Constitucional, C-378,
2010). Por ejemplo, apelando a criterios materiales, la Corte
Constitucional ha considerado que la actividad bancaria® yla
cedulacion® son servicios publicos, aun cuando no existen
normas que asi lo reconozcan expresamente. De igual
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Los servicios publicos
domiciliarios objeto del control social

modo, la jurisprudencia ha sostenido que la definicion por
parte del legislador de un servicio publico como “esencial’,
debe responder a criterios materiales que asi lo demuestren
(Corte Constitucional, C-473, 1994).

El concepto servicio publico, esta asociado a la intervencién
del Estado en la economia, pues su suministro esta vinculado
a tres aspectos esenciales: a) la necesidad de garantizar su
prestacion eficiente a la totalidad de habitantes del territorio;
b) la proteccion de los usuarios que son la parte débil de una
relacion juridica entre desiguales; c) impedir los abusos de la
posicion dominante de su proveedor frente a los usuarios o
frente a otros proveedores del servicio. También esta
vinculado al derecho a la huelga, a la participacion ciudadana
y al control social de la gestidon publica (Manrique,1991, p.
243).

El régimen de los servicios publicos se fundamenta en los
principios del Estado social de derecho y se desarrolla en
los articulos 365 a 370 de la Constitucion Politica de 1991,

15



y en las leyes 142 de 1994* 143 de 1994 y 689 de 2001. Ademas de lo dispuesto en estas disposiciones, se incorpora el
servicio publico no domiciliario de telefonia mévil a través de la Ley 37 de 1993, el servicio de internet y el de alumbrado.

1. ¢ Cuales son los servicios publicos domiciliarios objeto de
control social?

Toda la accion de las entidades publicas, en principio, se encamina a prestar un servicio publico, y por lo tanto, es objeto de
control social, salvo en las excepciones previstas por la ley y las que estan fundamentalmente relacionadas con la privacidad
de la informacion publica y los limites al acceso ciudadano por motivos claramente definidos en la Iey5.

Para efectos de este modulo, nos referiremos, de conformidad con el articulo 14 de la Ley 142, a los siguientes servicios
publicos (es necesario aclarar que, de estos servicios publicos, los de de telefonia movil basica comunitaria y rural y telefonia
a larga distancia nacional e internacional no son vigilados por la SSPD):

Control social a los servicios publicos
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2. “Ahora bien, pese a que no existe norma que de manera expresa asi lo determine, en el derecho Colombiano es claro que la actividad bancaria
es un servicio publico, pues sus nitidas caracteristicas asi lo determinan. En efecto, la importancia de la labor que desempefian para una comunidad
econdémicamente organizada en el sistema de mercado, el interés comunitario que le es implicito, o interés publico de la actividad y la necesidad de
permanencia, continuidad, regularidad y generalidad de su accién, indican que la actividad bancaria es indispensablemente un servicio publico”’(Corte
Constitucional, SU-157, 1999).

3. “Esos ambitos funcionales de la cédula de ciudadania y su vinculacion a la realizacion del principio democratico como fundamento de legitimidad, son los
que explican que el Estado se encuentre especialmente comprometido a su tramite, expedicion, renovacion vy rectificacion y que todo ese proceso,entre
otros, se haya encomendado a una 6rbita especializada de la funcién publica como la organizacion electoral. De alli que la cedulacion constituya un servicio
publico que debe prestarse con especial interés pues no se trata solo de la expedicion de un documento publico cualquiera sino de la concrecion, para el
ciudadano, de sus posibilidades de acceso a los derechos civiles y politicos reconocidos por el ordenamiento” (Corte Constitucional, T-532, 2001).
4.Reglamentada parcialmente por los decretos 1641 de 1994, 2785 de 1994, 3087 de 1997, 302 de 2000, 847 de 2001, 1713 de 2002 y 549 de 2007.

5. Informacién publica clasificada de conformidad con la Ley 1712. Es aquella informacién que estando en poder o custodia de un sujeto obligado en su
calidad de tal, pertenece al ambito propio, particular y privado o semiprivado de una persona natural o juridica, por lo que su acceso podra ser negado o
exceptuado, siempre que se trate de las circunstancias legitimas y necesarias y los derechos particulares o privados. También esta limitada la informacion
por dafio a los intereses publicos y que es aquella informacion publica reservada, cuyo acceso podra ser rechazado o denegado de manera motivada
y por escrito en las siguientes circunstancias, siempre que dicho acceso estuviere expresamente prohibido por una norma legal o constitucional: a) La defensa
y seguridad nacional; b) la seguridad publica; c) las relaciones internacionales; d) la prevencion, investigaciéon y persecucion de los delitos y las faltas
disciplinarias, mientras que no se haga efectiva la medida de aseguramiento o se formule pliego de cargos, segun el caso; e) el debido proceso y la igualdad
de las partes en los procesos judiciales, f) la administracién efectiva de la justicia; g) los derechos de la infancia y la adolescencia; h) la estabilidad
macroeconodmica y financiera del pais; i) la salud publica.
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* Servicio publico domiciliario de acueducto
o servicio publico domiciliario de agua potable: se
entiende como la distribucion municipal de agua apta

para el consumo humano, incluida su conexiony
medicion. Incluye actividades complementarias tales
como captacibn de agua y su procesamiento,
tratamiento, almacenamiento, conduccién y trasporte.

* Servicio publico domiciliario de alcantarillado:
hace referencia a la recolecciéon municipal de residuos,
principalmente liquidos, por medio de tuberias y
conductos. Incluye actividades complementarias de
transporte, tratamiento y disposicion final de tales
residuos.

- Servicio publico domiciliario de aseo: segun el
Decreto 1077 de 2015 Se entiende como servicio publico
de aseo, las actividades de recoleccion, transporte,
barrido, limpieza de vias y areas publicas, corte de
césped, poda de arboles en las vias y areas publicas,
transferencia, tratamiento, aprovechamiento. disposicién
final y lavado de areas publicas.

= Servicio publico domiciliario de energia eléctrica:
hace referencia al transporte de energia eléctrica desde
las redes regionales de transmisién hasta el domicilio del
usuario final, incluida su conexiéon y medicion. Aplica a
actividades complementarias de generacion,
comercializacion, transformacion, interconexién y
transmision.

* Servicio publico domiciliario de telefonia publica
basica conmutada y telefonia moévil rural: es el
servicio basico de telecomunicaciones, uno de cuyos
objetos, es la transmisién conmutada de voz a través de
la red telefonica conmutada con acceso generalizado
al publico, en un mismo municipio. También incluye la
actividad complementaria de telefonia movil rural.

- Servicio publico de telefonia a larga distancia
nacional e internacional: es el servicio publico de
telefonia basica conmutada que se presta entre
localidades del territorio nacional o entre estas, en
conexion con el exterior.

- Servicio publico domiciliario de gas combustible:
es el conjunto de actividades orientadas a la distribucion
de gas combustible, por tuberia u otro

Control social a los servicios publicos
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Control social a los servicios publicos

......................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................... T

[ )

El Estado y las empresas son objeto de control
social y tienen responsabilidades en la prestacion
de servicios publicos domiciliarios para Ila
ciudadania. Su efectiva prestacion es un deber
del Estado para con sus ciudadanos, ya sean
prestados por el Estado directamente o por
particulares, pues esta es la razon de ser del
Estado social de derecho.

medio, desde un sitio de acopio de grandes volimenes
o desde un gasoducto central hasta la instalacion de
un consumidor final, incluyendo su conexion y medicion.
Incluye actividades complementarias de
comercializacion, produccion y transporte de gas por
un gasoducto principal, o por otros medios, desde el sitio
de generacion hasta aquel en donde se conecte a una
red secundaria.

2. ;Cual es la responsabilidad
de laNacidén, los departamentos
y los municipios en la garantia
del acceso a los servicios
publicos domiciliarios?

Para ejercer el control social, se debe tener claro y diferenciar
la responsabilidad de la Nacion, de los departamentos y
de los municipios en la garantia del acceso a los servicios
publicos, respecto a las obligaciones de las empresas
prestadoras de servicios publicos. A su vez, ambos, el Estado
y las empresas son objeto de control social.

18



Garantizar la efectiva prestacion de los servicios publicos
es un deber del Estado para con sus ciudadanos, ya sean
prestados por el Estado directamente o por particulares.Esto
se ha convertido en la razén de ser del Estado socialde
derecho, pues es la materializacion de este en pro del
bienestar de todos los ciudadanos. Segun el articulo 2 de
la Ley 142 de 1994, el Estado intervendra en los servicios
publicos conforme a las reglas de competencia, en el marco
de lo dispuesto en los articulos 334, 336, y 365 a 370 de la
Constitucion Politica, para:

e Garantizar la calidad del bien objeto del servicio
publico y su disposicién final para asegurar el
mejoramiento de la calidad de vida de los usuarios.

e Garantizar la ampliacién permanente de la cobertura
mediante sistemas que compensen la insuficiencia de
la capacidad de pago de los usuarios.

e Garantizar la atencion prioritaria de las necesidades
béasicas insatisfechas en materia de agua potable y

saneamiento basico.

e Garantizar la prestacion continua e ininterrumpida,

sin excepcion alguna, salvo cuando existan razonesde
fuerza mayor o caso fortuito o de orden técnico o
economico que asi lo exijan.

* Garantizar la prestacion eficiente.

 Garantizar la libertad de competencia y no utilizacion
abusiva de la posicion dominante.

* Laobtencién de economias de escala comprobables.

* Promover mecanismos que garanticen a los usuariosel
acceso a los servicios y su participacion en la gestiony
fiscalizacién de su prestacion.

- Establecer un régimen tarifario proporcional para los
sectores de bajos ingresos de acuerdo con los
preceptos de equidad y solidaridad.

Constituyen instrumentos para la intervencion estatal en los
servicios publicos todas las atribuciones y funciones
asignadas a las entidades, autoridades y organismos
previstos en la Ley 142, especialmente las relativas a las
siguientes materias:

Control social a los servicios publicos
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 Promocion y apoyo a personas que presten los
servicios publicos.

« Gestion y obtencion de recursos para la prestacion
de servicios.

» Regulacion de la prestacion de los servicios publicos
teniendo en cuenta las caracteristicas de cada region.

 Fijacion de metas de eficiencia, cobertura y calidad,
evaluacion de las mismas, y definicion del régimen
tarifario.

< Control y vigilancia de la observancia de las normas
y de los planes y programas sobre la materia.

¢ Organizacion de sistemas de informacion,

capacitacion y asistencia técnica.

¢ Proteccién de los recursos naturales.

e Otorgamiento de subsidios a las personas de
menores ingresos.

Control social a los servicios publicos
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* Estimulo a la inversion de los particulares en los
servicios publicos.

» Respeto del principio de neutralidad a fin de asegurar
que no exista ninguna practica discriminatoria en la
prestacion de los servicios.

Es importante sefalar que todas las decisiones de las
autoridades en materia de servicios publicos deben fundarse
en los motivos que determina la Ley 142, y los motivos que
invoquen deben ser comprobables.

Responsabilidades de Ia
Presidente de la Republica

Nacion y del

El Presidente de la Republica tiene una funcién constitucional
de control y vigilancia para cuyo ejercicio, cuenta con el
apoyo de la SSPD. Son competencias ademas de la Nacion:

- En forma privativa, planificar, asignar, gestionar y
controlar el uso del espectro electromagnético.
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» En forma privativa, planificar, asignar y gestionar el uso
del gas combustible en cuanto sea econdémica y
técnicamente posible, a través de empresas oficiales,

mixtas o privadas.

» Asegurar que se realicen en el pais, por medio de
empresas oficiales, mixtas o privadas, las actividades
de generacion e interconexion a las redes nacionales
de energia eléctrica, la interconexién a la red publica
de telecomunicaciones vy las actividades de
comercializaciéon, construccion 'y  operacion de
gasoductos y de redes para otros servicios que surjan
por el desarrollo tecnolégico y que requieran redes de
interconexion.

» Apoyar financiera, técnica y administrativamente a las
empresas de servicios publicos o a los municipios que
hayan asumido la prestacién directa, asi como a las
empresas organizadas con participacion de la Nacion o
de los departamentos para desarrollar las funciones de
su competencia en materia de servicios publicos, y a
las empresas cuyo capital pertenezca mayoritariamente
a una o varias cooperativas o empresas asociativas de
naturaleza cooperativa.

* Velar porque quienes presten servicios publicos
cumplan con las normas para la proteccién, la
conservacion o, cuando asi se requiera, la recuperacion
de los recursos naturales o ambientales que sean

utilizados en la generacion, produccion, transporte y
disposicion final de tales servicios.

e Prestar directamente, cuando los departamentosy
municipios no tengan la capacidad suficiente, los
servicios sobre los que trata la Ley 142.

Responsabilidades de los departamentos y los
gobernadores

Los departamentos cumplen funciones de apoyo vy
coordinacion que ejerceran en los términos de la ley y de los
reglamentos que con sujecion a ella expidan las asambleas:

= Asegurar que se presten en su territorio las
actividades de transmision de energia eléctrica, por
parte de empresas oficiales, mixtas o privadas.

« Apoyar financiera, técnica y administrativamente a las
empresas de servicios publicos que operen en el
departamento o a los municipios que hayan asumido la
prestacion directa, asi como a las empresas organizadas
con participacion de la Nacion o de los departamentos
para desarrollar las funciones de su competencia en
materia de servicios publicos.

e Organizar los sistemas de coordinacion de las
entidades prestadoras de servicios publicos y promover,
cuando razones técnicas y econdmicas lo aconsejen,

Control social a los servicios publicos
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la organizaciéon de asociaciones de municipios para la
prestacion de servicios publicos, o la celebracién de
convenios interadministrativos para el mismo efecto.

Es importante tener en cuenta que, sin perjuicio de lo
establecido en otras normas legales, de conformidad con
la Ley 1176, les corresponde a los departamentos ejercer
las siguientes competencias relacionadas con la prestacion
de los servicios publicos de agua potable y saneamiento
basico:

» Concurrir a la prestacion de los servicios publicosde
agua potable y saneamiento basico mediantela
implementacién de

promocién, estructuracion e

esquemas regionales.

« Promover, coordinar y/o cofinanciar la operacion de
esquemas regionales de prestacion de los servicios
publicos de agua potable y saneamiento basico.

e Asegurar que se presten los servicios de agua
potable y saneamiento basico, de manera eficiente, a los
habitantes de los distritos 0 municipios no certificados,
en los términos de la Ley 142 de 1994.

e Administrar los recursos del Sistema General de
Participaciones con destinacion para agua potabley
saneamiento basico de los distritos y municipios no
certificados, con excepcion del Distrito Capital de Bogota.

* Los departamentos deben reportar la informaciénal
Sistema Unico de Informacién de Servicios Publicos
(SUI), o el que haga sus veces, con la oportunidad y
calidad que determine la SSPD.

Con los recursos del Sistema General de Participaciones
correspondientes a la participacidon para agua potable y
saneamiento basico que se asignen a los departamentos,
se conformara una bolsa para cofinanciar las inversiones que
se realicen en los distritos y municipios para desarrollar
proyectos, en el marco del Plan Departamental de Agua y
Saneamiento del respectivo departamento. Estos recursos
seran complementarios a los demas recursos que aporte
el departamento para este fin. Dichos recursos seran
focalizados en la atencién de las necesidades méas urgentes
de la poblacién vulnerable, en materia de prestacion eficiente
de los servicios de agua potable y saneamiento basico, de
acuerdo con los resultados de los diagndsticos adelantados
en las siguientes actividades, en el marco del Plan
Departamental de Agua y Saneamiento:
 Promocién, estructuraciéon, implementacion e
inversion en infraestructura de esquemas regionales de
prestacion de los servicios, de acuerdo con los planes
regionales y/o departamentales de agua y saneamiento.

Control social a los servicios publicos
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* Proyectos regionales de abastecimiento de agua
para consumo humano.

» Proyectos de tratamiento y disposicion final de
residuos liquidos con impacto regional.

* Proyectos de tratamiento, aprovechamiento y
disposicion final de residuos soélidos con impacto
regional.

e Pago del servicio de deuda adquirida por el
departamento para financiar infraestructura del sector
de agua potable y saneamiento basico, en cumplimiento
de sus competencias, en el marco del Plan
Departamental de Agua y Saneamiento.

saneamiento basico, que también pueda destinarlas a
cubrir subsidios.

= Apoyar la activa y constructiva participacion de los
comités de desarrollo y control social, para que alerten
a los prestadores en la mejora de los servicios.

= Asegurar que se presten a sus habitantes, de manera
eficiente, los servicios domiciliarios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, y telefonia publica
basica conmutada, por empresas de servicios publicos
de caracter oficial, privado o mixto, o directamente por
la administracién central del respectivo municipio.

= Asegurar en los términos, la participacion de los

Control social a los servicios publicos
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usuarios en la gestién y fiscalizaciéon de las entidades
Responsabilidades del municipio y del alcalde que prestan los servicios publicos en el municipio.
El alcalde, jefe de la administracién local y representante legal « Disponer el otorgamiento de subsidios a los usuarios
del municipio, tiene entre sus atribuciones la de ser garante y de menores ingresos, con cargo al presupuesto del
gestor de la prestacion de los servicios publicos municipales.
Le corresponde entonces, asumir la representacion del
municipio para reclamar a los particulares, a quienes se ha - Estratificar los inmuebles residenciales de acuerdo
confiado la prestacion del servicio, que cumplan a cabalidad con las metodologias trazadas por el Gobierno Nacional.
con ello. Para esto debe:

municipio.

- [Establecer en el municipio una nomenclatura alfa
numeérica precisa, que permita individualizar cadapredio
en el que se preste servicios publicos.

» Asegurar que las transferencias presupuestales quele
haga la Nacion se destinen a las inversiones para la
prestacion del servicio, y en el caso del agua potable y
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< Apoyar con inversiones y demas instrumentos,
descritos en la Ley 142, a las empresas de servicios
publicos promovidas por los departamentos y la Nacion
para realizar las actividades de su competencia.

= Los municipios o distritos son los responsables de
la prestacion del servicio de alumbrado publico. El
municipio o distrito lo podra prestar directa o
indirectamente, a través de empresas de servicios
publicos domiciliarios u otros prestadores del servicio
de alumbrado publico.

El alcalde municipal no cuenta con funciones de regulacion,
vigilancia y control de las personas que prestan los servicios
publicos domiciliarios. Sin embargo, tiene que asegurar que
las comunidades que estan a su cargo, es decir, la
ciudadania, reciba los servicios domiciliarios en condiciones
eficientes y oportunas, incluyendo la zona rural.

Control social a los servicios publicos
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3. Responsabilidades de las
empresas prestadoras de
servicios publicos

Es derecho de todas las personas organizar y operar
empresas que tengan por objeto la prestacion de los servicios
publicos, dentro de los limites de la Constituciony la ley.
Hay que tener en cuenta la funcién social de la propiedad
en las entidades prestadoras de servicios publicos, sean
estas de caracter publico o privado, y queles determina las
siguientes obligaciones:

= Asegurar que el servicio se preste en forma continua
y eficiente, y sin abuso de la posiciéon dominante que la
entidad pueda tener frente al usuario o a terceros.

* Abstenerse de practicas monopolisticas o restrictivas
de la competencia, cuando exista, de hecho, la
posibilidad de la competencia.

= Facilitar a los usuarios de menores ingresos el
acceso a los subsidios que otorguen las autoridades.

e Informar a los usuarios sobre cémo utilizar el servicio
publico respectivo, con eficiencia y seguridad.
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= Cumplir con su funcién ecoldgica, para lo cual, y en
tanto su actividad los afecte, protegeran la diversidad

e integridad del ambiente, y conservaran las areas
de especial importancia ecoldgica, conciliando estos
objetivos con la necesidad de aumentar la cobertura y
la costeabilidad de los servicios para la comunidad.

* Facilitar el acceso e interconexion de otras empresas
o entidades que prestan servicios publicos, o que sean
grandes usuarios de ellos, a los bienes empleados para
la organizacion y prestacién de los servicios.

e Colaborar con las autoridades en casos de
emergencia o de calamidad publica, para impedir
perjuicios graves a los usuarios de servicios publicos.

e Informar el inicio de sus actividades a la respectiva
Comision de Regulacion, y a la SSPD, para que esas
autoridades puedan cumplir sus funciones.

Las empresas de servicios seran civilimente responsables por
los perjuicios ocasionados a los usuarios y estan en la
obligacién de repetir contra los administradores, funcionarios
y contratistas que sean responsables por dolo o culpa sin
perjuicio de las sanciones penales a las que haya lugar.

;. Quiénes prestan los

servicios publicos?

- Las empresas de servicios publicos.

- Las personas naturales o juridicas que produzcan
para ellas mismas, o como consecuencia o complemento
de su actividad principal, los bienes y servicios propios
del objeto de las empresas de servicios publicos.

* Los municipios cuando asuman en forma directa a
través de su administracion central, la prestacion
de los servicios publicos
e Las comunidades y/u organizaciones autorizadas
en municipios menores en zonas rurales y en areas o
zonas urbanas especificas.

e Las entidades autorizadas para prestar servicios
publicos durante los periodos de transicion.

- Las entidades descentralizadas de cualquier orden
territorial o nacional.

+ Productores marginales autorizados.

Control social a los servicios publicos
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5. ¢ Cuales son los tipos
de empresas de servicios
publicos?

Empresa de servicios publicos oficial

Es aquella en cuyo capital la Nacion, las entidades
territoriales, o las entidades descentralizadas tienen el 100%
de los aportes.

Empresa de servicios publicos mixta

Es aquella en cuyo capital la Nacion, las entidades
territoriales, o las entidades descentralizadas tienen aportes
iguales o superiores al 50%.

Empresa de servicios publicos privada

Es aquella cuyo capital pertenece mayoritariamentea
particulares o a entidades surgidas de convenios
internacionales, que deseen someterse integramente para
estos efectos, a las reglas a las que se someten los
particulares.

Control social a los servicios publicos
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Recuerda que existen tres tipos de empresas
prestadoras de servicios publicos: empresas
oficiales, empresas mixtas y empresas privadas.

N
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Las empresas que prestan servicios publicos domiciliarios tienen la
obligacién de constituir una oficina de peticiones, quejas y recursos,
la cual tendra la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder
las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que
presenten los usuarios, los suscriptores o0 los suscriptores
potenciales, con relacién al servicio o los servicios que preste dicha
empresa.

6. Sobre el control politico de los
concejos municipales a las empresas

de servicios

El numeral 12, del articulo 32 de la Ley 1551 de 2012 establece que los
concejos municipales podran citar a control especial a los representantes
legales de las empresas de servicios publicos domiciliarios, sean publicas o
privadas, para que absuelvan inquietudes sobre la prestacion de servicios
publicos domiciliarios en el respectivo municipio o distrito.

La empresa de servicios publicos domiciliarios, cuyo representante legal no
atienda las solicitudes o citacionesdel control especial emanadas de los
concejos municipaleso distritales, sera sujeto de investigacion por parte de
la SSPD.

Esta adelantara de oficio o por peticion de la corporacion respectiva, una
investigacion administrativa e impondra las sanciones procedentes
establecidas por la ley. Lo anterior sinperjuicio de las demas acciones legales
o constitucionales procedentes.
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Capitulo 2. ;jPor qué y para que el
control social a los servicios publicos
domiciliarios?

Como se ha sefialado, los servicios publicos prestados adecuadamente son la ganancia y el cumplimiento de
los principios del Estado social de derecho; y son determinantes en la garantia del disfrute de los derechos de
la ciudadania y los usuarios.

1. Porque son determinantes para la calidad de vida
digna

Los servicios publicos domiciliarios son estratégicos para garantizar condiciones que mejoren el nivel de
vida de la poblacion. Por ello, el ejercicio del control social tiene un doble propdsito: el primero relacionado
con la garantia de derechos ciudadanos; y el segundo, con el cumplimiento de las obligaciones con los
usuarios. El primero de estos propésitos recae directamente en el Estado, y el segundo, en las empresas
prestadoras de servicios publicos. Sobre el primero, se ha pronunciado la Corte Constitucional en diversas
sentencias:
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f El Estado debe servir ala comunidad, promover la \
prosperidad general y garantizar la efectividad de
los principios y derechos constitucionales. En ese
sentido, de acuerdo con la Corte Constitucional,
los servicios publicos responden a una necesidad
de interés general cuya satisfaccion no puede
faltar ni ser discontinua, dado que su carencia

e interrupcion puede ocasionar problemas graves
en las condiciones dignas de vida de los
ciudadanos (Corte Constitucional, T-281, 2012).
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Relacionadas con el derecho al acceso a servicios
publicos domiciliarios:

En las sentencias de la Corte Constitucional, son relevantes los
servicios publicos al considerarlos indispensables para el desarrollo
y el mantenimiento de la vida en condiciones minimas de dignidad. Bajo
esta légica, la Corte ha generado jurisprudencia necesaria para
considerar el derecho al acceso a servicios publicos domiciliarios como
un derecho fundamental e inalienable de la poblacién especial y
constitucionalmente protegida, a saber: menores de edad, adultos
mayores, personas en situacion de discapacidad, madres gestantes,
personas con enfermedades graves, degenerativas o terminales y
madres solteras cabeza de familia. Asi, desde la Corte, se les ha
ordenado a las empresas prestadoras de servicios publicos que no
podran suspender definitivamente los diferentes servicios publicos, sin
embargo, cada servicio agua, energia y gas tienen causales distintas
para el derecho a la no suspensién. Es importante recordar, que acorde
a estas sentencias, el usuario no esta exento a pagar.

Relacionadas con el derecho a la vivienda digna:

Esta debe tener:
(...) condiciones adecuadas que no pongan en peligro la vida y la integridad
fisica de sus ocupantes, pues ella, ademas de ser un refugio para las

inclemencias externas, es el lugar donde se desarrolla gran partede la vida

de las personas que la ocupan. (Corte Constitucional, T-109, 2011)
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El concepto de vivienda digna implica contar con un lugar,
propio o ajeno, que le permita a la persona desarrollarse
en unas minimas condiciones de dignidad y satisfacer su
proyecto de vida. Igualmente, el articulo 51 de la Constitucién
Politica consagra el acceso a una vivienda digna como
un derecho de todas las personas, y asigna al Estado la
obligacion de fijar las condiciones necesarias para hacerlo
efectivo a través de la promocién de planes de vivienda de
interés social, sistemas adecuados de financiacién a largo
plazo y formas asociativas para la ejecucion de dichos
programas (Corte Constitucional, T-865, 2011).

2. Porque es un derecho
ciudadano

La Constitucion Politica de 1991 sefiala que “los servicios
publicos son inherentes a la finalidad social del Estado [de
manera que] es deber del Estado asegurar su prestacion
eficiente a todos los habitantes del territorio nacional” (art.
365). Asi las cosas, el objeto del derecho, son todas las
obligaciones que emanan de los articulos 365, 366 y 369
de la Constitucion y de la Ley 142 de 1994, que constituyen
el contenido del derecho fundamental de la prestacién de
los servicios publicos domiciliarios, y “son todas aquellas
acciones u omisiones encaminadas a la consecucion de una
prestacion continua de los servicios publicos domiciliarios y
de buena calidad” (Corte Constitucional, T-701, 2009).

En este sentido, ha dicho la Corte Constitucional que los
servicios publicos, al encontrarse en el marco del Estado
social de derecho, constituyen la “aplicacion concreta del
principio fundamental de solidaridad social’ y se erigen como
el principal instrumento mediante el cual:

El Estado realiza los fines esenciales de servir a la comunidad,
promover la prosperidad general y garantizar la efectividad
de los principios y derechos constitucionales [...] En el mismo
sentido, ha afirmado esta corporacién, que los servicios
publicos responden por definicion a una necesidad de interés
general, cuya satisfaccion no puede faltar ni ser discontinua, en
tanto que toda carencia e interrupcién en los mismos puede
ocasionar a los usuarios problemas graves en sus condiciones
dignas de vida. (Corte Constitucional, T-281, 2012)

En la Sentencia T-406 de 1992, la Corte Constitucional
manifestd que los criterios que determinan el caracter de
fundamental de un derecho en relacién con la prestacién de
los servicios publicos domiciliarios:

(...) sobrepasan la consagracion expresa y dependen de la
existencia de un consenso, histérico y de una voluntad
colectiva en torno a la naturaleza especifica de un derecho, con
todas sus implicaciones relativas al contenido esencial, a la
conexion con los principios y a la eficacia directa. Por esoel
criterio de la consagracion expresa es insuficiente. (Corte
Constitucional, T-406, 1992)
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Teniendo en cuenta lo anterior, con relacion al derecho al
servicio de alcantarillado, la Corte sefialdé que “puede ser
protegido por la accién de tutela en aquellos casos en los
que afecte de manera evidente derechos y principios
constitucionales fundamentales, como son los consagrados
en los articulos 1 (dignidad humana), 11 (vida) y 13 (derechos
de los disminuidos)” (Corte Constitucional, T-406, 1992) de la
Constitucion. Como puede apreciarse en esta sentencia, la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios aun se
consideraba como un derecho fundamental en conexidad y
no un derecho fundamental auténomo. Posteriormente, en
Sentencia T-578 de 1992, la Corte reconoci6 el agua como
un derecho con dimensiones de fundamentalidad tutelables,
al ser esta:

(...) fuente de vida [cuya] falta del servicio atenta directamente
con el derecho fundamental a la vida de las personas, la
salubridad publica o la salud, es un derecho constitucional
fundamental y como tal [debe] ser objeto de proteccion através
de la accion de tutela. (Corte Constitucional, T-578, 1992)

En el afo 2009, mediante la Sentencia T-701, la Corte
Constitucional catalogé la prestacién de servicios publicos
domiciliarios como un derecho fundamental. En efecto:
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(...) la jurisprudencia de esta corporacion ha brindado los
elementos suficientes para considerar el acceso a los servicios
publicos domiciliarios como un derecho fundamental, en el
entendido que éstos son instrumentos necesarios para la
satisfaccion de las necesidades basicas del individuo. (Corte
Constitucional, T-701, 2009)

En sintesis, la Corte Constitucional concluy6 que:

La falta de prestacién de un servicio publico domiciliario
amenaza con ocasionar un dafio a las personas al privarlos
de bienes cuyo disfrute se define en la actualidad como un
estandar de vida digna [por tanto se debe considerar] el acceso
a los servicios publicos domiciliarios como un derecho
fundamental, en el entendido que éstos son instrumentos
necesarios para la satisfaccion de las necesidades basicas
del individuo®. (T-701, 2009)
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Derechos ciudadanos a los Derechos de los usuarios de
servicios publicos servicios publicos

Derecho a una vivienda digna
-A un servicio eficiente y continuo.
-A participar en la gestion y control
Derecho al acceso a servicios publicos de las empresas.
domiciliarios -A una correcta estratificacion y
subsidios.
-A la informacion.

Derecho a la educacion

Derecho a la salud
Derecho a gozar de un ambiente sano

-A presentar peticiones, quejas,
reclamos y recursos.
Conexidad con el derecho -A la medicién del consumo y
fundamental a la vida. tarifas proporcionales.
-A elegir el prestador del servicio
-A contratos uniformes.

6. Es importante sefalar que mediante la Sentencia T-418 de 2010, la Corte Constitucional reitero el agua como “un derecho humano
fundamental de toda persona, para poder contar con una existencia digna. Sin embargo, es un derecho que tiene también facetas
de caracter colectivo. Hay dimensiones del derecho que generan obligaciones de respeto, de proteccion y de garantia, de las cuales
no son titulares las personas individualmente, sino colectivamente. Las protecciones de las fuentes hidricas de las cuales puede
depender eventualmente el consumo de agua de las futuras generaciones, hace parte, sin duda, de los ambitos de proteccién del
derecho al agua, pero no se trata de un derecho individual” (Corte Constitucional, T-418, 2010).
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3. Para exigir la calidad y
continuidad del servicio

El control social es util para exigir a las entidades prestadoras
de los servicios publicos domiciliarios, que se cumpla con el
ordenamiento juridico y con el derecho a los servicios en
condiciones de calidad, continuidad y demas atributos que
los caracterizan. Hay que tener en cuenta que en la
Sentencia T-614 de 2010, la Corte reitera los casos enlos
que las empresas que prestan
domiciliarios, deben abstenerse de suspender un servicio
publico por incumplimiento de pago (es necesario aclarar que
el usuario no esta exento de pago) cuando:

los servicios publicos

(i) Las personas afectadas por esa medida sean sujetos de

especial proteccion constitucional; (i) se trate de
establecimientos constitucionalmente protegidos en atencion al
servicio que prestan y las condiciones de vulnerabilidad e
indefension de sus usuarios; (iii) esté debidamente acreditado
que se trata de usuarios que carecen de recursos econémicos
suficientes para sufragar el costo del servicio; y (iv) se constate
que el accionante no realizé6 conexiones fraudulentas a las

redes de suministro. (T-614, 2010)

En la Sentencia T-471 de 2011, la Corte Constitucional
manifestd que los usuarios clasificados en el nivel uno de
Sisbén solo deben probar que son sujetos de proteccion
constitucional, para evitar la suspension del servicio de
acueducto’.

Control social a los servicios publicos

| Modulo 6

7. “(...) los usuarios clasificados en el nivel uno del Sisbén solo deben
probar la condiciéon de sujetos de especial protecciéon constitucional. Es
decir que, si un usuario perteneciente al Sisbén uno es notificado de que va
a serle suspendido su servicio de acueducto, puede evitar la desconexion
si prueba que esta Ultima recaeria sobre un sujeto de especial proteccion
constitucional. En su caso se presume que la desconexion apareja el
desconocimiento de sus derechos fundamentales y que el incumplimiento
de las obligaciones que daria lugar al corte se debe a circunstancias no
imputables a su voluntad propia o a la de sus acudientes, pues regularmente
quienes son clasificados en ese nivel del Sisbén viven en condiciones de
relevante precariedad de bienes de fortuna, de pobreza extrema, de miseria
e incluso —algunas veces— de indigencia” (Corte Constitucional, T-471,2011).
Este principio fue ratificado mediante la Sentencia T-925 de 2012. El
derecho a la prestacion de los servicios quedara condicionado al pago de
las tarifas de conexién a que hubiere lugar y a la posibilidad técnica de
la prestacion del mismo. Sin embargo, es necesario tener en cuenta el
concepto de minimo vital, el cual es concebido en la jurisprudencia
constitucional como “un derecho fundamental que tiene como caracteristica
ser cualitativo, por lo que supone que cada quien viva de acuerdo al estatus
adquirido durante su vida. Sin embargo, esto no significa que cualquier
variacion en los ingresos implique necesariamente una vulneracion de este
derecho. Por el contrario, existe una carga soportable para cada persona,
que es mayor entre mejor haya sido la situacion econdémica de cada quien.
Por esto, entre mayor sea el estatus socioeconémico, es mas dificil que
variaciones econémicas afecten el minimo vital y, por ende, la vida digna”
(Corte Constitucional, T-199, 2016). También es pertinente sefialar que las
empresas o autoridades que presten los servicios publicos domiciliarios
de acueducto, alcantarillado, energia eléctrica, gas natural domiciliario,
recoleccion, transporte y disposicién final de desechos sélidos y teléfonos,
no podran exigir requisitos adicionales al de la prueba de la habitacion
de personas para la prestacion del respectivo servicio. En particular se
abstendran de exigir los documentos que prueben la titularidad del dominio
sobre el inmueble. Las empresas de servicios publicos domiciliarios
deberan desarrollar programas tendientes a la legalizacion del suministro
de los servicios publicos para las comunidades que asi lo requieran, de
conformidad con lo establecido en el articulo 43 de la Ley 9 de 1989.
Las entidades encargadas de prestar los servicios publicos domiciliarios
deberan proveer soluciones a fin de garantizar el suministro de tales
servicios a los asentamientos subnormales.
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4. ; Cuales son los derechos
de los usuarios de servicios
publicos?

De conformidad con el Estatuto Nacional del Usuario,
cualquier persona capaz de contratar, que habite o utilice de
modo permanente un inmueble, cualquiera que sea la
condicién en la que lo hace (arrendada o ser la propietaria, u
ocupar de cualquier otra manera el inmueble) sin que ello
implique un obstaculo para ejercer el derecho a recibir los
servicios publicos domiciliarios, tendra derecho a solicitarlo a
la empresa, siempre y cuando se encuentre en las
condiciones previstas para prestar el servicio.

Los usuarios de los servicios publicos tienen derecho,
ademas de los consagrados en el Estatuto Nacionaldel
Usuario (Decreto 1842, 1991) y demas normas que
consagren derechos a su favor, siempre que no contradigan
la Ley 142, a:

e Obtener de las empresas la medicion de sus
consumos reales mediante instrumentos tecnoldgicos
apropiados, dentro de plazos y términos que para los
efectos fije la comisidn reguladora, con atencién a la
capacidad técnica y financiera de las empresas o las
categorias de los municipios establecida por la ley.

- La libre eleccion del prestador del servicio y del
proveedor de los bienes necesarios para su obtencion y
utilizacion.

= Obtener los bienes y servicios ofrecidos en calidad
o cantidad superior a las proporcionadas de manera
masiva, siempre que ello no perjudique a terceros y que
el usuario asuma los costos correspondientes.

- Solicitar y obtener informacién completa, precisa y
oportuna, sobre todas las actividades y operaciones
directas o indirectas que se realicen para la prestacion
de los servicios publicos, siempre y cuando no se trate
de informacion calificada como secreta o reservada por
la ley.
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Las comisiones de regulacion, en el ejercicio de las funciones
conferidas por las normas vigentes, no podran desmejorar los
derechos de los usuarios reconocidos por la ley.

Otros derechos son (algunos de estos derechos no son
competencia de la SSPD puede consultar la carta de trato
digno de esta entidad aqui:
https://www.superservicios.gov.co/servicios-al-
ciudadano/carta-trato-digno-al-ciudadano ):

= Recibir los servicios que ha contratado de manera
continua y sin interrupciones.

« Elegirlibremente el proveedor, los equipos oaparatos
necesarios para la prestacion de los servicios, los
servicios de su eleccion y el plan tarifario, lo anteriorde
acuerdo a sus necesidades personales.

- Tener facil acceso a toda la informacion que necesite
con relacién con la oferta o prestacién de los servicios,
de manera veraz, oportuna, clara, transparente, precisa,
completa y gratuita.

- Conocer previamente las tarifas que le aplican a los
servicios contratados, y que no le sean cobrados los
servicios con precios sorpresa, es decir, tarifas que no
hayan sido previamente informadas y aceptadas por el
usuario.

= Mantener las mismas condiciones acordadas en
el contrato sin que estas puedan ser modificadasde
ninguna manera por parte de su proveedor, sin la
aceptacion previa del usuario.

- Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios
peticiones, quejas o recursos, a través de las oficinas
fisicas, virtuales (pagina web y red social) y la linea
gratuita de atencion al usuario; y recibir atencion integral
y respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud
que presente al proveedor.

e Gozar de una proteccion especial en cuanto al
manejo confidencial y privado de los datos personales
que ha suministrado al proveedor, asi como al derecho
a que dichos datos no sean utilizados por el proveedor
para fines distintos a los autorizados por el usuario.

< Terminar el contrato de prestacion de servicios, en
cualquier momento y por el mismo medio por el que se
celebré o se activaron los servicios, aun cuando exista
una clausula de permanencia minima.

e Recibir un trato respetuoso por parte de los
proveedores que le ofrecen o prestan servicios de
comunicaciones.
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e Ser avisado, por parte del proveedor, con 20 dias
calendario de anticipacion ante un posible reporte a
entidades de riesgos financieros para poder aceptar o
defenderse de tal reporte.

< Sercompensado cuando se presente y verifique la
falta de disponibilidad de los servicios contratados.

5. ¢ Cuales son los deberes de
los usuarios?

Pagar oportunamente los servicios utilizados

Todo usuario o propietario del inmueble que recibe servicios
publicos domiciliarios estd obligado a pagar los servicios
utilizados, dentro del plazo y en la forma que indique la
factura de cobro correspondiente.

Participar como ciudadanos

Todo ciudadano debe participar en la vida politica, civica y
comunitaria del pais, a través de la fiscalizacion de la gestion
en la prestacion de los servicios publicos domiciliarios,
conformando los comités de desarrollo y control social.

Usar racionalmente los servicios

Todo usuario de los servicios publicos debe utilizar los
servicios de manera adecuada, evitando su desperdicio.

6. ¢Qué es y cOmo opera la
estratificacion socioeconomica
y la adjudicacién de subsidios?

La estratificacion es un estudio técnico para clasificar la
poblacién, que por medio del analisis de las caracteristicas
fisicas externas de la vivienda y la zona o habitat donde se
encuentra ubicada, le asigna un estrato que se aproxima a
sus condiciones socioeconomicas.

Los servicios publicos son reconocidos por generar
redistribucién, integracion y cohesién social, debido ala
aplicacion del principio de igualdad junto con el de
universalidad, en la prestacion de los mismos, lo cual supone
poner a disposicién de toda la ciudadania una serie de bienes
y de servicios, sin discriminaciones en perjuiciode grupos
sociales o geograficamente desfavorecidos. El fin de la
estratificacion es clasificar a la poblaciéon segun los
principios de solidaridad y redistribucion de ingresos
ordenados por la ley y focalizar los recursos estatales,
correspondientes a subsidios, en los servicios publicos
domiciliarios que se otorgan a la poblacion de menores
recursos (estratos 1, 2y 3).

Adicionalmente, la Ley 1506 de enero de 2012, en virtud de
la garantia de los derechos al agua y a vivienda digna, crea
el subsidio excepcional:
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(...) como un mecanismo para conjurar eventuales crisis que

se generen en la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios de energia eléctrica, gas combustible por redes,
acueducto, alcantarillado y aseo con ocasién de cualquier
fendmeno natural que incida o altere desastrosamente a la

poblacién nacional y su forma de vida. (art. 2)

Esta ley constituye un avance importante para la proteccion
de los derechos de los usuarios.

Estratificacion y solidaridad

De la correcta aplicacion de los estudios de estratificacion,
depende el fin social de las politicas estatales. Estas han
determinado que los que tienen mejores posibilidades
econdmicas aportaran recursos para subsidiar aquella parte
de la poblacion con menos capacidad econdémica.

¢Por qué los subsidios?

Porque es el instrumento que determind el Estado para
cumplir con su responsabilidad de asegurar el acceso de
la poblacién de menores ingresos, a los servicios publicos
domiciliarios basicos.

Metodologias para estratificar

Su disefio le corresponde al Departamento Nacional de
Planeacion y se sustenta en analisis estadisticos que toman
como unidad basica la vivienda, clasificandolas en grupos
denominados como estratos, segun las diferentes tipologias.
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Tipologias y estratos
Existen cuatro tipologias para la realizaciéon de la
estratificacion urbana:

- Tipologia especial para Bogots;

- Tipologias 1 y 2 para ciudades grandes, medias y
pueblos grandes;

- Tipologia 3 para pueblos pequefios.
Estratos

1) Bajo - bajo
2) Bajo

3) Medio - bajo
4) Medio

5) Medio - alto
6) Alto

Reclamos en materia de estratificacion

Toda persona o grupo de personas podra solicitar por escrito
la revisién del estrato urbano o rural que se le asigne.Los
reclamos seran atendidos y resueltos en primera instancia
por la alcaldia municipal, en un término no superiora dos
meses, y las apelaciones se surtiran ante el Comité
Permanente de Estratificacion de su municipio o distrito,
quien debera resolverlo en un término no superior a dos
meses. En ambos casos, si la autoridad competente no se
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pronuncia en el término de dos meses, operara el silencio
administrativo positivo.

Competencias de la SSPD en la estratificacion

- Expedir la certificacion que menciona el numeral
101.9 del articulo 101 de la Ley 142 de 1994. (Cuando
se trate de otorgar subsidios con recursos nacionales, la
Nacion podra exigir, antes de efectuar los desembolsos,
que se consiga el certificado de la SSPD para verificar
que laestratificacion se hizo en forma correcta. Cuando se
tratede otorgar subsidios con recursos departamentales,
cada departamento establecera sus propias normas).

e Dar traslado al Departamento Nacional de
Planeacion de la notificacion que le efectien los alcaldes
en desarrollo de lo establecido en el numeral

101.3 del articulo 101 de la Ley 142 de 1994 (el alcalde
adoptara mediante decreto los resultados de la
estratificacion y los difundira ampliamente;
posteriormente, los notificara a la SSPD).

Conocer de las apelaciones contra las
decisionesde las empresas de servicios publicos
en materia de estratificacién socioecondmica
cuando ésta no haya sido adoptada por decreto
municipal o distrital, en los términos del
paragrafo 2 del articulo 6 de la Ley 732de
2002. Cuando la estratificacion socioecondmica
no haya sido adoptada por decreto municipal o
distrital, la empresa que presta el servicio
publico domiciliario, por cuyo cobro se reclama,
debera atenderlo directamente en primera
instancia, y la apelacion se surtira ante la SSPD.
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Para complementar lo sefialado en el presente
capitulo, es importante que el lector consulte los
moédulos "Control social a la gestion publica" y
"Mecanismos juridicos para el control social a la
gestion publica".

Estos médulos estan disponibles en el siguiente
enlace:
http://www.funcionpublica.gov.co/eval/es/
plan-nacional-formacion-control-social/
sensibilizacion

Capitulo 3. Instituciones y mecanismos
para ejercer el control social

1. Instituciones

Ademas del Gobierno Nacional, los alcaldes vy
gobernadores, para el ejercicio del control social a los
servicios publicos, el pais cuenta con:

La Corte Constitucional

La Corte Constitucional es
encargada de velar por la integridad y la supremacia
de la Constitucion. En particular ha sidola entidad
encargada de garantizar la prestacion de los
servicios publicos desde una perspectiva de
derechos, para lo cual ha proferido varias sentencias.

la entidad judicial
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Para el ejercicio del control social a los servicios
publicos domiciliarios, como ciudadano, cuentas
con el apoyo de las siguientes entidades: la Corte
Constitucional, la Contraloria General de Ila
Republica, la Procuraduria General de la Nacion, el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica
(DAFP), la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios (SSPD), la Superintendencia de
Industria y Comercio, las comisiones de regulacion,
el Instituto Geografico Agustin Codazzi, y los
Ministerios de Salud y Proteccién Social, de
Vivienda, Ciudad y Territorio,

K y de Minas y Energia.

Contraloria General de la Republica

Maximo érgano de control fiscal del Estado, su objetivo misional
es procurar por el buen uso de los recursos y bienes publicos y
contribuir a la modernizacion del Estado, mediante acciones de
mejoramiento continuo en las distintas entidades publicas.

Procuraduria General de la Nacion

Es la entidad que representa a los ciudadanos ante el Estado,
y es el maximo organismo del Ministerio Publico, conformado
ademas por la Defensoria del Pueblo y las personerias.

Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP)

Es la entidad que contribuye al bienestar de los colombianos,
mediante el mejoramiento continuo de la gestion de los
servidores publicos y las instituciones en todo el territorio
nacional. Le corresponde formular las politicas generales de
administracion publica, en especial, en materias relacionadas
con empleo publico, organizacién administrativa, control interno
y racionalizacion de tramites de la Rama Ejecutiva del poder
publico.
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Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios

Es un organismo de caracter técnico creado por la
Constitucion Politica de 1991, que por delegacion del
Presidente de la Republica, ejerce inspeccion, vigilancia y
control las entidades y empresas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios.

Superintendencia de Industria y Comercio

Es un organismo de caracter técnico cuya actividad esta
orientada a fortalecer los procesos de desarrollo empresarial
y los niveles de satisfacciéon del consumidor colombiano.

Comisiones de regulacion

Son organismos reguladores de los servicios publicos, cuyo
propésito consiste en promover la prestacion efectiva de los
servicios publicos domiciliarios.

Instituto Geografico Agustin Codazzi

Es la entidad rectora de los catastros; le corresponde
determinar los criterios y metodologias para la elaboracion
y actualizacion del catastro nacional de la propiedad de los
inmuebles y predios. Asi mismo, es la entidad que determina
los estandares cartograficos en el territorio nacional.
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Los Ministerios de Salud y Proteccién Social y de
Vivienda, Ciudad y Territorio

Son los responsables del establecimiento e implementacion
de politicas en materia de calidad del agua para consumo
humano.

Ministerio de Minas y Energia

Es la instituciéon rectora de las entidades prestadorasde
los servicios publicos domiciliarios de energiaeléctrica y
gas combustible. Le corresponde, entre otras funciones,
administrar el Fondo de Solidaridad Subsidios vy
Redistribucién del Ingreso (FSSRI) y los fondos de subsidios
para zonas especiales y zonas no interconectadas.

Oficinas de quejas y reclamos

Todas las empresas de servicios publicos domiciliarios
dispondran de una oficina encargada de recibir, atender,
tramitar y resolver las quejas y reclamos que presenten sus
usuarios y/o suscriptores, la cual sera creada de conformidad
con las normas que regulen su régimen juridico.

Estas oficinas llevaran una relacion detallada de todas las
quejas y reclamos presentados, que incluya: el motivo de
la queja o reclamo, la fecha en que se presento, el medio
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que se utilizé para presentarlo, el tiempo que le tomé a la
empresa resolverlo y la respuesta que se le dio al suscriptor
o usuario. Esta informacién estara disponible en todo
momento para consulta de las personas naturales o juridicas
que lo soliciten, y en particular, de la autoridad competente
para vigilar y regular la prestacion de los servicios publicos
domiciliarios como la Superintendencia de Industria vy
Comercio, la Procuraduria General de la Nacion y las
personerias municipales y/o distritales.

El funcionario competente para resolver las reclamaciones
debera ser un inferior inmediato del gerente o representante
legal de la empresa.

Las personerias municipales y/o distritales deberan asesorar
a los suscriptores y/o usuarios que soliciten quejas o
reclamos personalmente, en el procedimiento de
reclamacion, mediante: a) la elaboracién de un formato de
reclamos o el diligenciamiento del mismo, b) el sefialamiento
de los tramites o pasos necesarios, c) la informacion
adicional requerida para hacer uso del derecho al recamo,
d) la vigilancia de la conducta de los funcionarios de las
empresas, y e) el procedimiento llevado a cabo para resolver
el reclamo.

Comité de reclamos

Las empresas de servicios publicos domiciliarios dispondran
de un comité de reclamos, creado conforme a las normas

que regulen su régimen juridico, como un cuerpo asesor
del representante legal de la empresa, integrado por los
siguientes miembros que gozaran de voz y voto (Decreto
1842, 1992, art. 60):

= Dos principales y dos suplentes designados por el
representante legal de la empresa y quienes deberan ser
funcionarios de la misma. Uno de dichos representantes
sera el jefe o director de la oficina de quejas y reclamos,
y ejercera las funciones de secretario ejecutivo del
comité.

 Dos principales y dos suplentes, que deben ser
escogidos por los miembros de la junta directiva, cuya
seleccion recaera en aquellos miembros que asistan
en representacion de los usuarios. Si no los hubiere,
la designacion recaera sobre los representantes del
concejo del respectivo municipio.

= Un delegado del personero de la localidad.

Las funciones principales de los comités de reclamos son
las siguientes (Decreto 1842, 1992, art. 62):

« Colaborary coordinar con las empresas de servicios
publicos domiciliarios en la tramitacion de las
reclamaciones individuales, colectivas o generales que
se presenten ante la empresa y procurar mediante su
intervencion una mejor prestacion de los servicios.
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< Velar porque los reclamos sean atendidos en forma
eficaz y oportuna.

= Ejercer una veeduria permanente sobre las oficinas
internas de la empresa, encargadas de atender y
resolver los reclamos de los suscriptores y apremiarlas
para que cumplan debidamente sus funciones cuando
haya lugar a ello.

< Proponer a la administraciéon de la empresa, la
implementacién de normas, sistemas y procedimientos
tendientes a lograr una mayor prontitud y eficacia en
la atencion de los reclamos de los suscriptores y/o
usuarios.

* Solicitar cuando lo estime necesario, la intervencién
de la personeria.

e Asesorar a los suscriptores para
presentacion de sus reclamos.

la apropiada

« Emitir concepto al representante legal de la empresa
en lo concerniente a las reclamaciones y recursos
interpuestos por los suscriptores, usuarios o quejas de
las organizaciones populares de vivienda.

Las juntas directivas de cada una de las empresas a las
que el Decreto 1842 de 1992 se refiere, procederan a
reglamentar lo concerniente al periodo, la frecuencia de

las sesiones y demas aspectos sobre el funcionamiento del
comité de reclamos.

2. Mecanismos

A continuacién, se detallan algunos mecanismos e
instrumentos para el control no obstante, los
mecanismos de control social a los servicios publicos son
ampliamente expuestos en el Mddulo “Mecanismos juridicos
para el control social”’, cuya lectura debe acompafar este
modulo.

social,

La accién de tutela es un mecanismo para solicitar
proteccién de los derechos al agua, a la salud y a la vivienda
digna, por conexidad al derecho a los servicios publicos,
que esta previsto en el articulo 86 de la Constitucion yha
sido desarrollado por el Decreto 2591 de 1991. Es un medio
de proteccion de los derechos fundamentales y se
implementa cuando el derecho ha sido violado o cuando se
amenaza su violacion.

Su redaccion es facil y no requiere mayores formalidades, se
puede interponer por personas naturales o juridicas, o por
el Defensor del Pueblo. La accion de tutela procede contra
las autoridades publicas y contra particulares que presten
servicios publicos.
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La Corte Constitucional es la maxima autoridad cuando de
tutelas se trata, dado que tiene la facultad de revisar las
tutelas proferidas por jueces, tribunales y cortes en primera
0 en segunda instancia; y de seleccionar o proferir fallos
de unificacién jurisprudencial que deben ser acatados por
todos los jueces del pais.

Derecho a presentar peticiones, quejas y recursos

De acuerdo a la Constitucion Politica de 1991:

Todas las personas tienen derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por motivos de interés general
o particular y a obtener pronta respuesta. El legislador podra
reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales. (art. 23)

Este derecho se concreta en la Ley 142 de 1994, que
establece que todo suscriptor o usuario tiene derecho a
presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos ante las
empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios,
con relacion a la prestacion del servicio o a la ejecucion
del contrato de servicios publicos. Toda solicitud debe
formularse en primer lugar ante la oficina de la empresa de
servicios publicos correspondiente.

Las mencionadas solicitudes, pueden ser de tres clases:
Peticion: es cualquier solicitud que le haga el suscriptor

o usuario al prestador del servicio, relacionada con la calidad
del servicio mismo. El ciudadano puede radicar su solicitud a
través de cualquiera de los canales dispuestos para el efecto:
presenciales, o por via telefénica o virtual como la pagina
web de la prestadora, el chat, entre otros.La prestadora
cuenta con 15 dias habiles para contestar cualquier reclamo,
queja, recurso o solicitud.

Queja: es el medio por el cual el usuario o suscriptor
manifiesta su inconformidad con la actuacion de determinado
o determinados funcionarios, o su inconformidad con la
forma y condiciones en que se haprestado el servicio.

Reclamacion: la reclamacion es una actuacion preliminar
mediante la cual la empresa revisa la facturacion de los
servicios publicos a solicitud del interesado, para la toma de
una decision final o definitiva del asunto.

Procedimiento para interponer peticiones, quejas y
reclamos

Toda peticién, queja o reclamo debera dirigirse a la empresa
describiendo en forma precisa y clara los motivos que dieron
origen a la peticion, queja o reclamo. Al recibir la solicitud,
la empresa, ya sea en forma verbal o por escrito, debe darle
a la persona el numero de radicacion.
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Una vez presentada la peticion, queja o reclamo, la empresa
debe responder dentro de los 15 dias habiles siguientes,
contados a partir de la fecha de radicacién. Si pasa este
término sin respuesta, o no se responde de fondo, se
entendera que el recurso fue resuelto en forma favorable
para el usuario (silencio administrativo positivo). Si la
empresa no hace el reconocimiento, el usuario puede acudir
mediante un oficio ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios o la Superintendencia de Industria y
Comercio (segun sea el caso), para que esta realice las
investigaciones correspondientes.
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Modelo para presentar un derecho de peticion

Ciudad, (dia, mes, afio)

Sefiores:

(Se escribe aqui el nombre de la entidad o funcionario).

Asunto: Derecho de peticién (escriba aqui el tema de la peticiéon).

Yo, , identificado con cédula de ciudadania nimero
expedida en el municipio de y domiciliado en la calle de la
ciudad de , en egjercicio del derecho de peticion que consagra el articulo 23

de la Constitucion Politica de Colombia y de la Ley 1755 de 2015, respetuosamente solicito

lo siguiente:

(Describir con claridad y precisiéon lo que se desea solicitar que puede ser una queja,

consulta, reclamo).

La peticién anterior esta fundamentada en las siguientes razones:

(Exponer con claridad y precision las razones y hechos que justifican la peticion).
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Para los efectos pertinentes, anexo los siguientes soportes y documentos:

(Anexar los documentos que respalden o prueben los hechos que motivaron el derecho

de peticion).

Por favor enviar respuesta a este derecho de peticion a la direccion que aparece al pie

de mi firma.

Firma del peticionario

Nombres y apellidos

Cédula de ciudadania de

Direccion

Teléfono

Correo electronico:

El recurso

Es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la empresa = Terminacion del contrato;

a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion de un

servicio o la ejecucion de un contrato. Se puede presentar en = Corte y facturacion que realice la empresa, salvo

si con estos actos se pretende discutir un acto de
facturacion que no fue objeto de recurso oportuno.

los siguientes eventos:

« Contra los actos de negativa del contrato;
El recurso de reposicion contra los actos que resuelvan las

- Suspensién del contrato: reclamaciones por facturacion debe interponerse dentro
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de los cinco dias siguientes a la fecha de conocimientode
la decision. Para presentar recursos no se requiere de
intervencién personal, ni de un abogado, aunque se emplee
mandatario. La empresa respondera los recursos, quejas y
peticiones dentro del término de 15 dias habiles contados a
partir de la fecha de su presentacién. Pasado ese término, y
salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicio
la demora, o que se requirid de la practica de pruebas, se
entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable
aél.

Las empresas tienen el deber de informar los recursos que
proceden en cada caso, el plazo para presentarlos y facilitar
formatos a los usuarios para la presentacion. Las personerias
municipales deberan asesorar a los suscriptores o usuarios
que deseen presentar cuando lo soliciten
personalmente.

recursos,

Al presentar la reposicion, se debe presentar de forma
subsidiaria el recurso de apelaciéon ante la SSPD

Recursos de reposicion y de apelacion

En caso de recibir una respuesta no satisfactoria por parte
de la empresa, se debe interponer el recurso de reposicion,
y subsidiariamente el de apelacion, ante el gerente o
representante legal de remitira el
expediente a la SSPD, para efectos de la apelacion.

la empresa quien

Los dos recursos se interponen en un mismo escrito, dirigido
a la empresa, y al funcionario que respondi6 la peticion. El
término para interponer los recursos es de cinco dias a partir
de la notificacion (Ley 142, 1994, art. 154).

Recurso de queja

Procede cuando se rechaza el recurso de apelacion.
Este recursoes facultativo y puede interponerse ante el
superior del funcionario que dictd la decision (SSPD),
mediante escrito. Se debe anexar copiade la providencia que
haya negado el recurso.
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Modelo para interponer recursos

Ciudad, (dia, mes, afio)

Sefior (a)

Empresa de

Por medio de este escrito y con fundamento en la Ley de Servicios Publicos Domiciliarios, presento ante usted el recurso de
reposicion y subsidiariamente el de apelacion ante el gerente o representante legal de la empresa para que se
revise y modifique la decisién tomada por la empresa a través de:

Resolucion u oficio n.° de fecha referente a la peticion que formule

por escrito radicado bajo el n.° ,eldia mes afo

Presento este recurso sustentado en las siguientes razones:

Anexo como soporte los documentos relacionados a continuacién en () folios:

los cuales solicito se incorporen al expediente.

Por ultimo, manifiesto que de conformidad con el articulo 158 de la Ley 142 de 1994 y el Decreto Ley 2150 de 1995, la empresa

cuenta con 15 dias habiles para resolver el presente recurso.

Cordialmente,
Firma

Nombres y apellidos

Cédula de ciudadania de

Direccion

Teléfono
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Silencio administrativo positivo
De acuerdo con el silencio
administrativo es un fendmeno juridico en virtud del cual la
ley contempla que, en determinados casos, ante la falta de
decision de la administracién frente a peticiones o recursos
elevados por los administrados, se le da un efecto quepuede
ser negativo o positivo.

Consejo de Estado, el

En ese sentido, para que se configure el fendmeno del
silencio positivo se deben cumplir tres requisitos:

= Que la ley le haya dado a la administracién un plazo
para resolver la peticidn, recurso, etc.

= Que la ley contemple de manera expresa que el
incumplimiento del plazo tiene efectos de silencio
positivo (la regla general es el silencio negativo).

= Que la autoridad que estaba en la obligacion de
resolver no lo haya hecho dentro del plazo legal.

Aunado a lo anterior, en el plazo sefialado por la ley para
resolver de fondo, no solo debe proferirse una decisién,sino
que se debe notificar en debida forma para que surta efectos
juridicos.
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Los decretos 2150 de 1995 (articulo 123) y 2223 de 1996
(articulo 9) establecieron las condiciones en las que se daria
la aplicacién de dicha favorabilidad, la intervencionde las
instancias, la forma como operaria en derechos de peticion
de caracter particular enmarcados dentro del contrato de
condiciones uniformes, y establecié, ademas,un término
perentorio de 72 horas para el reconocimiento oficioso por
parte de la empresa, sin que medie solicitud alguna del
usuario para que le sea otorgado dicho beneficio,y sin
protocolizarlo a través de escritura publica. Los mencionados
decretos, también remiten al usuario, en caso de negativa
de la empresa, a la SSPD para que, como segunda instancia,
inicie la investigacion administrativa sancionatoria ante la
omision de responder en término, de fondo y a todaslas
peticiones presentadas por el usuario.

Debe tenerse en cuenta que una vez configurado el silencio
administrativo positivo, la prestadora expide un acto tardio
contrario al acto presunto, y no por ello el acto derivado del
silencio administrativo positivo pierde su valor. Cualquieracto
posterior de la administracibn que no conceda estos
derechos sera inocuo, y es un acto inexistente por la pérdida
de la “competencia” de la administracion ya que, en virtud
del silencio administrativo positivo, el asunto se resolvié en
favor del interesado.
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llustraciéon 1Ruta del derecho de peticion, queja o recurso

Derecho de peticion

Presentar derecho de peticion ante la oficina

P |} 1 as habil . x
sl para responder contados a partir de su presentacién.

Tercer evento
La ESP no le

Primer evento Segundo evento

La ESP le responde La ESP le responde
que requiere pruebas

responde dentro del
termino.
Art. 158/LSPD.

dentro del término
Art. 158/LSPD (minimo 10 maximo

15 dias habiles)

°
Podra solicitarle a la SSPD el
reconocimiento de los efectos del
Silencio administrativo positivo y

el ordenamiento del mismo a la
ESP. (Art. 158/LSPD).

Podra interponer recursos ante la ESP
dentro de los cinco dias hébiles siguientes.
La Superintendencia
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La ESP tendré que responder dentro de los Swostipa y sanslons & o
15 dias habiles, contados a partir del mismo ESP
dias de su presentacion.

La SSPD investiga y archiva la
investigacion, al no encontrar
probada la transgresion al

Responde efectivamente artioulo 158/L5PD.
(de fondo, en términoy ,

con debida notificacién).

Desfavorablemente informandole que el expediente Estas dos decisiones pueden ser
se enviard a la SSPD para su apelacién. objeto de recurso de reposicion,
y lo resuelve la misma SSDP.

Favorablemente

La SSPD resuelve el recurso de apelacion.

Fuente: Basado en la ruta del derecho de peticién de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (2021)

50



De conformidad con el articulo 86 de la Constitucion y el
Decreto 2591 de 1991, toda persona tendra accion de tutela
para reclamar ante los jueces, en todo momento y lugar,
mediante un procedimiento preferente y sumario, por si
misma o por quien actie a su nombre, la proteccion
inmediata de sus derechos constitucionales fundamentales,
cuando quiera que éstos resulten vulnerados por la accién o
la omisién de cualquier autoridad publica o de los particulares
en los casos que sefiale la normatividad vigente. Todos los
dias y horas son habiles para interponer la accion de tutela.
La accion de tutela garantiza los derechos constitucionales
fundamentales. Cuando una decision de tutela se refiere a un
derecho no sefialado expresamente por la Constitucién como
fundamental, pero cuya naturaleza permita su tutela para
casos concretos, la Corte Constitucional le dara prelacion en
la revision a esta decision.

En un Estado social de derecho como el nuestro, el
suministro de los servicios publicos no puede depender de
la mayor rentabilidad que la prestacion de los mismos genere,
sino que debe obedecer a la materializacion de los principios
recogidos en la Constitucion, los cuales propenden por la
igualdad real y efectiva y por el respeto de la dignidadhumana
de todos los habitantes del territorio nacional. En esta medida
el Estado debe garantizar sin discriminaciéon alguna, la
efectividad de los derechos consagrados en la

Constitucion, lo cual incluye, como es obvio, la solucidonde
necesidades basicas como la salud, la educacion, el
saneamiento ambiental y el agua potable. Estos derechos
resultan indispensables para la concrecién del “bienestar
general” y “la prosperidad general”’, y deben extenderse a
la mayor cantidad de colombianos, mediante la prestacion
eficiente de los servicios publicos, hasta que estos lleguen a
todos los hogares del territorio (Corte Constitucional, T-752,
2011).

En lo que respecta al asunto de los servicios publicos
domiciliarios, se hace necesario precisar que los usuarios
cuentan, ademas de los recursos por via gubernativa, con
las acciones ante la jurisdiccion de lo contencioso
administrativo, para controvertir las actuaciones de las
empresas de servicios publicos que lesionen sus intereses
y derechos, en orden a obtener su restablecimiento.De
ello se advierte la existencia de una via especial para
dirimir los conflictos que puedan surgir entre las empresas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios y los
suscriptores potenciales, olos
usuarios. Sin embargo, en los eventos en que con la
conducta o las decisiones de las empresas de servicios
publicos domiciliarios se afecten de manera evidente
derechos constitucionales fundamentales, como la dignidad

los suscriptores activos,
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Plan Nacional de Forchic')n

Control social
a la Gestion Publica

humana, la vida, la igualdad, los derechos de los desvalidos,
la educacion, la seguridad personal, la salud, la salubridad
publica etc., el amparo constitucional resulta procedente
(Corte Constitucional, T-122, 2015).

Sin embargo, ha sefialado la Corte, que en casos en los que
se protege el derecho fundamental al agua potable, esto
es, cuando la suspension del servicio de acueducto pone
en riesgo el minimo de condiciones de vida digna a sujetos
de especial proteccién constitucional, es desproporcionado
exigir que el ciudadano acuda a la via contencioso
administrativa o a otras vias judiciales, como la accion
popular, para la proteccion urgente y eficaz de los derechos
afectados. Por esa razoén, la accion de tutela es procedente
como mecanismo definitivo (Corte Constitucional, T-093,
2015). Paralos sujetos de especial proteccion constitucional,
el examen de procedibilidad de la accion de tutela debe ser
menos estricto, pues se busca la proteccion de personas
sometidas a una condiciéon de vulnerabilidad que requiere
la intervencion del Estado. Es decir, que cuando la accién
constitucional busca la protecciéon de una persona de
especial proteccion, el juez debera ser mas laxo en cuanto a
los requisitos para su procedencia. lgualmente, el funcionario
judicial que conozca del caso debera hacer todo lo posible
para garantizar los derechos de esa persona dentro de los
limites legales y constitucionales.

La accion de tutela es procedente para evitar la suspensién
del servicio de agua por causa de no pago de las facturas
cuando: (i) la suspension del servicio afecte a sujetos de
especial proteccion constitucional; (i) como consecuencia
de la suspension se desconozcan 0 se pongan en riesgo
derechos fundamentales constitucionales; y (iii) el
incumplimiento en el pago por parte del responsable sea
involuntario (Corte Constitucional, T-093, 2015).

En materia de energia eléctrica, ha dicho la Corte
Constitucional que:

(...) no existe un derecho fundamental autébnomo al acceso a
la energia eléctrica, sino que el mismo podra ser protegido
por via de accién constitucional cuando tenga conexidad con
otros derechos fundamentales; situacion que debera ser
estudiada de manera exhaustiva por el juez de tutela, con el fin
de establecer si del acervo probatorio, se puede inferir que la
falta de dicho servicio publico causa una efectiva vulneraciéon

a un derecho fundamental del accionante. (T-752, 2011)
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Los comités de desarrollo y control social son una
de las iniciativas mas progresistas y de mas amplio
alcance en el marco de la participacién ciudadana,
contempladas en la Ley 142 de 1994 (articulos 62 a
66) y en el Decreto 1429 de 1995.

Esta normativa establece la arquitectura basica
mediante la cual los ciudadanos, por iniciativa propia
y en pleno uso de sus derechos, se reunen a través
de un cuerpo colegiado, con la Unica condicién de ser
usuarios, suscriptores o suscriptores potencialesde
para la vigilancia dela
gestion y fiscalizaciéon de la prestacion de los
servicios publicos domiciliarios.

los servicios publicos,

La utilizacion decidida de estos mecanismos,
le aporta una plataforma sdlida a la solucién dela
problematica de los servicios publicos a las
comunidades, y les permite acceder a un nivel de
vida digno.

Capitulo 4. Comités de desarrollo y control
social: todos podemos participar
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Los comités de desarrollo y control social son
organizaciones que permiten la participacion
ciudadana en la vigilancia de la gestion y enla
fiscalizacion de las empresas que prestan
servicios publicos domiciliarios; son creados por
usuarios de los servicios publicos; y funcionan
como un mecanismo para ejercer control social
sobre la prestacion de los servicios publicos.

J
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La accién participativa y la fiscalizacion de la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios, les permite a los
ciudadanos ser usuarios y actores en la dinamica del
desarrollo de sus propias comunidades.

1. ¢ Qué son los comités de
desarrollo y control social?

Son organizaciones que aseguran la participacion ciudadana
en la vigilancia de la gestion y en la fiscalizacion de las
empresas que prestan uno o varios servicios publicos
domiciliarios en el municipio. Son creados por usuarios de los
servicios publicos y funcionan como un mecanismo para
ejercer el control social en los servicios publicos domiciliarios
de:

= Acueducto;

= Alcantarillado;
= Aseo;

= Energia;

* Gas.

2. ; Quiénes pueden hacer
parte del comité?

Para hacer parte de un Comité de Desarrollo y Control Social
es necesario que el ciudadano interesado cumpla con una de
las siguientes condiciones:

Ser usuario: persona que se beneficia con la prestacion de
un servicio publico domiciliario; puede ser el propietario de
la vivienda que recibe el servicio o la persona que lo utilice
habitualmente.

Ser suscriptor: persona que celebra el contrato de
prestacion de servicios publicos con una empresa.

Ser suscriptor potencial: persona que ha iniciado consultas
para convertirse en usuario de los servicios publicos.

3. ¢ Cuales son sus funciones?

Las principales funciones de estos comités son:

e Promover en las empresas de servicios publicos
domiciliarios, los planes y programas que consideren
necesarios para resolver las deficiencias en la prestacion
de los servicios publicos domiciliarios.
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e Procurar que la comunidad aporte los recursos
necesarios para la expansién o el mejoramiento de los
servicios publicos domiciliarios en los municipios.

* Solicitar la modificacion o reforma de las decisiones
que se adopten en materia de estratificacion.

= Estudiary analizar el monto de los subsidios que debe
conceder el municipio con sus recursos presupuéstales,
a los usuarios de bajos ingresos; examinar los criterios
y mecanismos de reparto de esos subsidios; y proponer
las medidas que sean pertinentes para tal efecto.

— Puede consultar el manual de comités de
desarrollo y control social aqui: https://n9.cl/2cvr

4. ;Coémo se conforman?

Los comités de desarrollo y control social se conformanpor
iniciativa de los usuarios,
potenciales del municipio, quienes convocan a una asamblea
con el fin de constituirlo. Esta convocatoria se debe hacer con
por lo menos 10 dias habiles de anticipaciéon a la reunion y
debe ser publica y difundida ampliamente dentro del
municipio. En la asamblea se eligen, por mayoria delos
asistentes, un presidente y un secretario de la reunion,
quienes se encargan de verificar que los participantes
cumplan con los requisitos necesarios (ser usuario, suscriptor
o suscriptor potencial).

suscriptores y suscriptores
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5. ¢Como se eligen sus
miembros?

Las personas asistentes a la asamblea eligen entre ellas a los
miembros del comité y sus suplentes para lo cual se deben
conformar listas y utilizar el sistema de cociente electoral. El
numero minimo de miembros es el que resulte de dividir la
poblacién del municipio por 10.000, pero nunca puede ser
inferior a 50. Para el caso de Bogota, el numero minimo es
de 200 personas.

El periodo de los miembros del comité sera de dos afos, pero
podran continuar desempefiando sus funciones mientras se
renueva. El periodo empieza a contar a partir del
reconocimiento de la eleccion hecha por el alcalde. En todo
municipio debe existir por lo menos un Comité de Desarrollo
y Control Social.

6. ;Quién representa cada
comité?

Cada comité esta representado por un vocal de control,el
cual es elegido por dos afos pero podra continuar en
ejercicio de sus funciones hasta tanto no se realice nueva
eleccion.



El vocal actia como representante del comité ante la
prestadora de servicios publicos vigilada por la organizacion,
ante las entidades territoriales, y ante las autoridades
nacionales, en lo que tiene que ver con dichos servicios
publicos, y podra ser removido en cualquier momento por el
comité, por decisién mayoritaria de sus miembros.

La SSPD disefid, supervisé y puso en funcionamiento el
Sistema de Vigilancia y Control Social.

El objetivo del Sistema de Vigilancia y Control es fortalecer
e incrementar la presencia institucional,
participacion ciudadana en todo el pais, y apoyar las tareas
de los comités de desarrollo y control social de los servicios
publicos domiciliarios.

promover la

El sistema permite tener una informacién unica, oficial,
centralizada y actualizada dentro de la entidad, la cual se
evidenciard en la generacion de informes oportunos vy
veridicos, mejorando la calidad de la informacién.

Asi mismo, los vocales de control y demas miembros del
Comité de Desarrollo y Control Social, podran contar con la
informacion oportuna que les permita desarrollar en conjunto
su gestion.

Para mayor informacion sobre el Sistema de Vigilancia y
Control puedes ingresar al siguiente enlace: http://svc.
superservicios.gov.co/

7. ;. Cual es la responsabilidad
de los alcaldes con los
comités?

= Apoyar la conformacién de comités de desarrollo y
control social.

e Velar por la conformaciéon de los comités en la
entidad territorial de su jurisdiccion.

« Apoyar a los usuarios en la convocatoria de las
asambleas constitutivas de los comités de desarrollo y
control social.

< Una vez se conforme el comité por parte de los
usuarios de servicios publicos y elegido su vocal de
control, éste debera solicitar ante la alcaldia municipal
la inscripcion y el reconocimiento del mismo, para lo cual
el alcalde tiene un plazo de 15 dias habiles parael
reconocimiento del mencionado comité; si vencido éste
término la alcaldia no se ha pronunciado, operael
silencio administrativo positivo y se entendera que el
comité ha sido inscrito y reconocido.

e Llevar un registro actualizado de los comités de
desarrollo y control social que sean reconocidos e
inscritos por la alcaldia municipal, asi como de los
respectivos vocales de control.
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= Colaborar con los comités mediante su capacitacion y asesoria permanente.

- Escoger entre los vocales de los comités de desarrollo y control social del respectivo servicio, registrados
ante la alcaldia, aquellos que conformaran la tercera parte de los miembros de la junta directiva de las
empresas oficiales de servicios publicos domiciliarios del orden municipal. La escogencia debera ser
comunicada por escrito a los respectivos vocales de control.

Tanto el alcalde como el gerente de la empresa prestadora oficial podran ser objeto de sanciones por parte de la
Procuraduria General de la Nacion, cuando dicha escogencia no haya sido realizada con estricta observancia
de los principios contenidos en la ley.

Corresponde al alcalde municipal nombrar los representantes de la comunidad (por convocatoria realizada a
través de la personeria), en el comité permanente de estratificacion. En este caso, el vocal de control puede
solicitar ser incluido como representante de la comunidad en el mencionado comité. Sin embargo, no es
obligacién del alcalde designarlo.
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Plan Nacional de Forme_lcién

Control social
a la Gestion Publica

Es importante sefialar que de conformidad conel
articulo 33 de la Ley 489, todas las entidades y
organismos de la administracion publica tienenla
obligacién de desarrollar su gestion acorde con
los principios de democracia participativa vy
democratizacion de la gestiéon publica. Para ello,
podran realizar todas las acciones necesariascon
el objeto de involucrar a los ciudadanos vy
organizaciones de la sociedad civil en la formulacion,
ejecucion, control y evaluacién de la gestion publica.
Entre otras, podran realizar las siguientes acciones:

= Convocar a audiencias publicas.
* Incorporar en sus planes de desarrollo y de

gestion, las politicas y programas encaminados
a fortalecer la participacion ciudadana.

Capitulo 5. Otros escenarios para el
control social

« Difundir y promover los mecanismos de
participacion y los derechos de los ciudadanos.

< Incentivar la formacién de asociaciones y
mecanismos de asociacion de intereses para
representar a los usuarios y ciudadanos.

= Apoyar los mecanismos de control socialque
se constituyan.

« Aplicar mecanismos que brinden
transparencia al ejercicio de la funcion
administrativa.
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1. Consejos ciudadanos
de control de gestién y de
resultados de la inversién
publica (CGRI)

Para facilitar el ejercicio de la participacion ciudadana
a la que se refiere el Capitulo VIl de la Ley 489 de
1998, podra conformarse un Consejo Ciudadano de
Control de Gestion y de Resultados dela Inversion
Publica (CGRI) en cada departamento delpais. Cada
CGRI sera una instancia permanente de
participacion ciudadana, responsable de promover
el control efectivo por parte de la ciudadania sobre
la gestion publica y sus resultados, y de articular y
apoyar las iniciativas ciudadanas para prevenir y
controlar los delitos contra la administracion publica.

Convocatoria y composicion

Los consejos ciudadanos de control de gestiony
de resultados de la inversion publica, seran
convocados por la Subcomisiéon Ciudadana de la
Comision Nacional de Moralizaciéon. Los consejos

ciudadanos de control de gestién y de resultados
de la inversién publica, estaran integrados por:

e Un representante del
Departamental de Planeacién;

Consejo

« Un representante de la Camara deComercio

de la capital del respectivo departamento;

= Un representante de las organizaciones
veedoras;

= Un representante de las universidades o
de las instituciones de educacién superior del

respectivo departamento;

= Un representante de las asociaciones de
profesionales o de los gremios empresariales;

= Un representante de las agremiaciones de
jovenes;

= Un representante de los sindicatos;

= Un representante de las etnias.
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Cada CGRI tendra sede en la capital de su departamento. Funciones

Son requisitos para ser miembro de los consejos ciudadanos  Son funciones de los consejos ciudadanos de control de

de control de gestion y de resultados de la inversion publica,  gestidon y de resultados de la inversion publica:

los siguientes:
- Ser ciudadano colombiano en ejercicio;
< No poseer antecedentes fiscales vigentes;

» No poseer antecedentes disciplinarios graves o
gravisimos, de acuerdo a lo estipulado en el Cddigo
Unico Disciplinario;

= No poseer antecedentes penales vigentes, excepto
tratandose de condenas por delito politico o culposo;

= No ostentar la calidad de servidor publico, ni tener
vinculo contractual con el Estado al momento de su
postulacion, ni durante los seis meses anteriores a la
misma.

Los miembros de los consejos ciudadanos de control de
gestion y resultados de la inversion publica ejerceran sus
funciones motivados por el espiritu civico de servicio y por lo
tanto su gestiéon no generara remuneracion alguna.

e Colaborar con los organismos de control de la
administracion publica y ejercer vigilancia sobre los
resultados de los mismos, manteniendo su papel de
grupo ciudadano.

< Promover y potenciar el ejercicio del control
ciudadano sobre los proyectos de inversion publica que
se contraten o ejecuten en el departamento respectivo,
apoyando la accion de las veedurias ciudadanas,
asegurando la comunicacién permanente con ellasy
estimulando su actividad y resultados. Asi mismo,
fortalecer el uso de las demas herramientas de ejercicio
del control social ciudadano.

e Examinar y efectuar las correspondientes
sugerencias a las entidades publicas de su
departamento, para que modifiquen los procesos de
gestion y mecanismos de contratacion que hagan
vulnerables las instituciones a conductas corruptaso
que atenten de cualquier manera contra el interés
publico.
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ante las autoridades

e Solicitar
realizacion de audiencias publicas para examinar los

respectivas, la

proyectos y politicas publicas relacionadas conel
control de gestion y de resultados de la inversion publica.

- Estar en permanente contacto y articulacién con las
veedurias, los ciudadanos y las organizaciones civiles
a efecto de remitir a las autoridades competentes los
informes de quejas y evaluaciones que la ciudadania
haga llegar al Consejo.

= Consultar la opinién ciudadana sobre el desarrollo y
el impacto de los proyectos de inversion publica de su
departamento.

= Solicitar informacion a las entidades territoriales
sobre aspectos relativos a sus funciones y gestion.

e Denunciar ante las autoridades competentes las
omisiones, hechos o actuaciones irregulares de los
servidores publicos sobre los que tengan conocimiento,
y ejercer seguimiento y control ciudadano sobre el
tramite dado a sus denuncias.

< Promover la suscripcidon y seguimiento de pactos
publicos por la transparencia y la eficiencia y de las
islas de integridad, en la ejecucién de la inversion

publica, acorde con lo establecido en el Plan Nacional
de Desarrollo y los lineamientos del Gobierno Nacional.

e Convocar a la ciudadania por lo menos una vez al
afio para analizar y evaluar sus planes de accion.

+ Darse su propio reglamento.

La presidencia de cada Consejo Ciudadano de Control
de Gestion y de Resultados de la Inversion Publica sera
ejercida por el miembro, elegido por mayoria, quien ejercera
conforme al reglamento que para tal efecto se expida.

La coordinacion ejecutiva de los consejos ciudadanos de
control de gestion y de resultados de la inversion publica sera
ejercida por el representante de la Camara de Comercio
miembro de los mismos, salvo que el reglamento interno del
Consejo Ciudadano de Control de Gestion y de Resultados
de la Inversion Publica indique otra opcion.

Todas las actividades de los consejos ciudadanos de control
de gestion y de resultados de la inversion publica deberan
ponerse a disposicién de la opinién publica.
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2. Las audiencias publicas

Este es un escenario que permite tramitar quejas y reclamos
de la comunidad sobre la prestacién de los servicios publicos,
y a la vez, las entidades estatales le rinden cuentasa la
ciudadania sobre su gestion.

¢Cuando se convocan las audiencias publicas?

 Cuando la administracion lo considere conveniente
y oportuno para discutir aspectos relacionados con
la formulacion, ejecucion o evaluacidon de politicas y
programas a cargo de la entidad, y en especial, cuando
esté de por medio la afectacién de derechos o intereses
colectivos.

= Cuando las comunidades y las organizaciones lo
soliciten.

3. La rendicion de cuentas

Es el proceso permanente de interlocucion entre los
servidores publicos y la ciudadania. Este tiene como finalidad
generar transparencia y garantizar el ejercicio del control
social.

Sirve para:

= Facilitar el ejercicio del control social a la gestion
publica.

e Concretar los principios constitucionales de
transparencia, responsabilidad, eficacia, eficiencia e
imparcialidad y participacion ciudadana en el control
social a los servicios publicos.

Para conocer con mas detalle el proceso de rendicion de
cuentas puedes consultar el “Manual Unico de rendicion
de cuentas” elaborado por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica, disponible en el
siguiente enlace:
http://www.anticorrupcion.gov.co/Documents/
Publicaciones/ManualRendicionCuentas.pdf
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Ahora que cuentas con las herramientas conceptuales para hacer
control social a los servicios publicos domiciliarios, animate y participa
en las decisiones que afectan a tu comunidad e inciden en el goce
efectivo de sus derechos.

Te invito a que consultes los modulos del Plan Nacional de Formacién
para el Control Social en el siguiente enlace:
http://www.funcionpublica.gov.co/eva/curso-para-veedurias-
ciudadanas/plan-nacional-formacién-control-social
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