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Estructura y funciones de la SSPD
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Los articulos 365 al 370 reconocen:

Calidad de vida y niveles de salud, depende directamente del
acceso a servicios publicos.

m Que los servicios publicos estan relacionados con el crecimiento
econémico de una sociedad.

La inversion es fundamental para obtener eficacia y eficiencia en la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios.

uperintendencia de Servicios
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ORGANISMO DE

CARACTER TECNICO

e

creado por la Constitucion de 1.991

Su perservicios
Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

ARTICULO 370.

“Corresponde al Presidente de la Republica senalar, con
sujecion a la ley, las politicas generales de
administracion y control de eficiencia de los servicios
publicos domiciliarios y ejercer por medio de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, el
control, la inspeccion vy vigilancia de las entidades que
los presten”.



Servicios Publicos Domiciliarios
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Acueducto Alcantarillado
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Organigrama

Despacho del Superintendente

Oficina de informatica
Oficina de Control Interno
Oficina de Control Disciplinario

Oficina de Asesoria Juridica

Oficina asesora de Planeacion
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Direccion
Financiera

Secretaria
General

Direccion
Administrativa



Organigrama

Direccidon de Entidades Direccion General Territorial
Intervenidas y en
Liquidacion Direccion Territorial Norte

Direccion Territorial Centro
Direccion Territorial Oriente
Direccion Territorial Occidente

Direccion Territorial Suroccidente
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Organigrama

Superintendencia Delegada
para Energia y Gas Combustible

Superintendencia Delegada para
Acueducto, Alcantarillado y
Aseo

Superintendencia
Delegada para

Telecomunicaciones
Direccion Técnica de

Direccion Técnica de Gestion Gestion de Energia
de Acueducto y Alcantarillado

Direccion Técnica de
Direccion Técnica de Gestion Gestion de Gas Combustible
de Aseo

, .. . Direccion de Investigaciones
Direccion de Investigaciones

Superservicios
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Funciones

INTERVIENE
EMPRESAS EN
RIESGO

Interviene en los
servicios publicos
por los siguientes
fines:
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Calidad del servicio publico

Atencion prioritaria de las necesidades basicas
insatisfechas cuando se trate de agua potable y
saneamiento basico.

Prestacion continua e ininterrumpida, salvo, cuando
existan razones tecnicas de fuerza mayor.

Libertad de competencia y no utilizacion abusiva de la
posicion dominante.

Mecanismos que garanticen a los usuarios el acceso a
los servicios y su participacion en la gestion y
fiscalizacion de su prestacion.



Funciones

Que la estratificacion ha sido correcta
CERTIFICA y envie,)da por losl municipios y distritos
del pais, en sus areas urbanas, centros
poblados vy rurales.
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Funciones

SANCIONA

A las entidades encargadas de
prestar servicios publicos
domiciliarios cuando no
cumplen las normas a que
estan obligadas. Las sanciones
pueden ser:
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Amonestacion

Multas, Suspension de actividades y cierre de los
inmuebles

Solicitud a las autoridades para decretar la caducidad
(terminar) los contratos celebrados por la entidad o la
cancelacion de licencias.

Separacion de los gerentes y/o los miembros de las
juntas directivas.

Prohibicion de la prestacion de servicios publicos
domiciliarios hasta por 10 anos.

Toma de posesion de las empresas de servicios publicos
para administrarlas o liquidarlas
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Funciones

Atiende los recursos de apelacion que en subsidio al
recurso de reposicion interpongan los suscriptores y/o
RESUELVE usuarios ante el prestador del servicio.

RECURSOS Resuelve las apelaciones contra lo decidido por los
personeros municipales, por impugnaciones contra la
eleccion de vocales de control.

Resuelve las apelaciones de las reclamaciones
individuales, cuando el municipio no ha adoptado la
estratificacion mediante decreto municipal o distrital.
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Funciones

Orientacion y apoyo técnico necesarios para la
PROMUEVE LA promocion de la participacion de la comunidad en las

PART|C|PAC|ON tareas de vigilancia y control.

CIUDADANA Apoya las tareas de los Comités de Desarrollo y
Control Social, y proporciona los instrumentos

basicos de informacion y capacitacion para los
vocales de control.
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Funciones

Orientacion y apoyo técnico necesarios para la
promocion de la participacion de la comunidad en las

INFORMA Y DA tareas de vigilancia y control.
CONCEPTOS

Apoya las tareas de los Comités de Desarrollo y
Control Social, y proporciona los instrumentos

basicos de informacion y capacitacion para los
vocales de control.
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Funciones

Establece los sistemas de informacion y contabilidad

DETERMINA que deben aplicar los prestadores de servicios publicos
domiciliarios.

SISTEMAS DE

INFORMACION Define la informacion que las empresas deben

proporcionar sin costo al publico y senala los valores
que deben pagar las personas por la informacion
especial que pidan.
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Contrato de Servicios Publicos
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Contrato de Servicios Publicos

e

eeeeeee

Con el fin de regular las relaciones juridicas (derechos,
deberes y obligaciones) entre las personas que ofrecen
estos servicios y sus usuarios, la Ley 142 de 1994
configurd un tipo de contrato denominado de servicios
publicos, también llamado de condiciones uniformes,
cuyas estipulaciones se encuentran previamente
definidas por el prestador del servicio.
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Deberes de los usuarios

<

Presentar respetuosamente las peticiones, quejas y reclamos y la
documentacion completa y actualizada

Verificar, cuidar y no alterar los documentos e informaciéon que
entrega la entidad que se le entregan.

Obrar conforme al principio de buena fe.

Abstenerse de ofrecer dadivas a los servidores
publicos.

Respetar los turnos y la prioridad en la
atencion y colaborar con el cumplimiento

Superservicios de los procedimientos
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Derechos de los usuarios

Recibir una atencién amable, respetuosa, diligente y
prioritaria -si aplica-

Conocer el nombre y el cargo del servidor que atiende

Conocer los horarios de atencion

Conocer informacion precisa, claray
oportuna acerca del estado de los tramites
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Medicion del consumo

1994,
ART. 90 9.1. Obtener de las empresas la medicién de sus
consumos reales mediante instrumentos tecnologicos
apropiados, dentro de plazos y terminos que para los
efectos fije la comision reguladora, con atencion a la
capacidad técnica y financiera de las empresas o las
categorias de los municipios establecida por la ley.
<
Superservicios
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Medicion del consumo

LEY 142 DE
1994,
ART. 146

Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Inciso 4: La falta de medicion del consumo, por accion
u omision de la empresa, le hara perder el derecho a
recibir el precio.

La que tenga lugar por accion u omision del suscriptor
o usuario, justificara la suspension del servicio o la
terminacion del contrato, sin perjuicio de que la
empresa determine el consumo en las formas a las que
se refiere el inciso anterior. Se entendera igualmente,
que es omision de la empresa la no colocacion de
medidores en un periodo superior a seis meses despues
de la conexion del suscriptor o usuario.
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Procedimiento de reclamacion
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Etapas y términos

DERECHO DE
PETICION

Derecho fundamental consagrado en la
constitucion politica. Todo ciudadano  Término de

tiene derecho a presentar peticiones respuesta: 15

respetuosas a las autoridades y a dias habiles,

obtener respuesta oportuna. contando el dia
de su
interposicion
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Etapas y términos

PETICIONES,

QUEJAS ¥ RESPUESTA FAVORABLE

RECURSOS
PQR

Término de RESPUESTA DESFAVORABLE

respuesta: 15
dias habiles,
contando el dia

de su NO HAY RESPUESTA

interposicion

o
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Etapas y términos

RESPUESTA
FAVORABLE

La empresa responde dentro del
término de 15 dias habiles de la
peticion de manera favorable al
usuario.
Puede ser susceptible de recursos si
no se encuentra de acuerdo con la
decision
25
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Etapas y términos

La empresa responde dentro de los
15 dias habiles de manera
desfavorable

RESPUESTA
DESFAVORABL

I El usuario dentro de los 5
dias habiles siguientes a la
notificacion debe interponer

Recurso de Reposicion y en
Subsidio Apelacion ante la
misma empresa

*La ESP cuenta con 15 dias habiles para dar respuesta. Una vez

resuelto el recurso de reposicion remitira expediente para RAP
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Etapas y términos

RECURSOS: DE REPOSICION |
Y EN SUBSIDIO APELACION Término de respuesta:
15 dias habiles,

Es un acto del usuario para obligar a contando el dia de su

la empresa a revisar ciertas Interposicion

decisiones que afectan la prestacion El de apelacion

del servicio o la ejecucion del siempre debe ser

contrato de servicios subsidiario al de
reposicion

Superservicios
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Etapas y términos

Art. 154 de
la Ley 142
de 1994

Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

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

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

El recurso de reposicién contra los actos que resuelvan las reclamaciones por facturacién debe interponerse
dentro de los cinco (5) dias siguientes a la fecha de conocimiento de la decisién. En ningun caso, proceden
reclamaciones contra facturas que tuviesen mas de cinco (5) meses de haber sido expedidas por las empresas
de servicios publicos.

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

Estos recursos no requieren presentacion personal ni intervencidon de abogado aunque se emplee un
mandatario. Las empresas deberan disponer de formularios para facilitar la presentaciéon de los recursos a los
suscriptores o usuarios que deseen emplearlos. La apelaciéon se presentara ante la superintendencia.
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Etapas y términos

Rechazan los

recursos Recurso de queja

El usuario puede solicitar que se
revise la decision de la empresa que
niega el recurso de apelacion.

Es tramitado y decidido por la
Superintendencia a través de los
Directores Territoriales.

o
Superservicios
€ superservic 29

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee



Etapas y términos

| Silencio Administrativo Positivo

NO HAY
RESPUESTA

Si la Empresa no respondio las
peticiones o recursos dentro del

I término previsto en la ley se
entiende que la peticion o recurso
se resolvié de manera favorable al
usuario.

T Si la empresa notific6 de manera

inadecuada al usuario

I Si la empresa no contesta de fondo

o
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Requisitos de procedibilidad

Asunto susceptible

de reclamacion

conforme articulo 154 de la Ley
142 de 1994

Por regla general proceden contra
los actos administrativos
definitivos

Excepcion: Los de caracter general,

los de tramite, los preparatorios o
de ejecucion.
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Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Los recursos que caben contra los
actos administrativos que pongan fin
a las actuaciones administrativas son
en principio el Recurso de
Reposicidn, el de Apelacion y el de
Queja.



Actos susceptibles de reclamacion

El recurso es un acto del suscriptor o usuario para
obligar a la empresa a revisar ciertas decisiones que
afectan la prestacién del servicio o la ejecucién del
contrato.
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Actos susceptibles de reclamacion

Negativa
del
contrato

oene

Terminacion

Superservicios

Superintendencia de Servicios



Actos susceptibles de reclamacion

NEGACION DEL
CONTRATO

La ESPD puede negar una
solicitud de prestacion del
servicio por aspectos técnicos
-financieros- incumplimiento
de requisitos normativos.
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Actos susceptibles de reclamacion

SUSPENSION,
CORTE DEL
SERVICIO

Procede recursos solo
cuando la medida es
ejecutada realmente-
No un aviso

o
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Rompimiento de solidaridad

LEY 142 DE
1994, (...)El propietario, poseedor, el suscriptor y los
ART. 130 usuarios son solidarios en sus obligaciones y derechos

Su perservicios
Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

en el contrato de servicios publicos.

Para que haya solidaridad es necesario que en la relacion exista un
tercero que utilizo el servicio y no cumplio con las obligaciones de

cancelar el servicio en los términos que haya fijado el prestador en
el contrato de condiciones uniformes en concordancia con el
articulo 140 de la Ley 142 de 1994.

37



Rompimiento de solidaridad

Que quien reclame sea el propietario o su
autorizado, pero se debe anexar el

Para que la e.mpr.esa certificado de tradicion y libertad para

rompa la solidaridad probar la propiedad del inmueble.

es necesario que el _ ,

Que el inmueble este en mano de un tercero

al momento de constituirse la deuda.

propietario pruebe
unos requisitos
fundamentales

Que esté probado que la empresa no
suspendio el servicio inmediatamente
incurrio en mora en el pago de la
facturacion.

d d
Publicos Domiciliarios
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Actos susceptibles de reclamacion

TERMINACION

A solicitud de parte del
usuario

De oficio ESPD

o
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Actos susceptibles de reclamacion

Error en el estrato Tarifa

FACTURACION

Altos consumos

Reconexion del Cobro por cambio Proceso de
servicio de medidor recuperacion

o
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Actos susceptibles de reclamacion

2 La variacion del consumo frente al consumo
DESVIACION promedio que extralimita lo indicado en la
SIGNIFICATIVA regulacion, en casos de acueducto, y el
contrato de condiciones uniformes, en casos
de energia y gas.
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Actos susceptibles de reclamacion

Promedio (ultimos 6 periodos sin contar el periodo de
ACUEDUCTO reclamacion)

Treinta y cinco por ciento (35%) para usuarios con un
promedio de consumo mayor o igual a cuarenta metros
cubicos (40m3).

La Resolucion 151 Sesenta y cinco por ciento (65%) para usuarios con un
promedio de consumo menor a cuarenta metros
de 2001 en su cubicos (40m3).

articulo 1.3.20.6:
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Actos susceptibles de reclamacion

Para las instalaciones nuevas y las antiguas sin
consumos historicos validos, el limite superior sera
1.65 veces el consumo promedio para el estrato o
ACUEDUCTO categoria de consumo y el limite inferior sera 0.35
multiplicado por dicho consumo promedio. Si el
consumo llegara a encontrarse por fuera de estos
limites, se entendera que existe una desviacion
significativa”.

La Resolucion 151

de 2001 en su (Cr - Pr) 100 = X

articulo 1.3.20.6:
Pr

Consumo Reclamado
Promedio Histérico (Ultimos 6 periodos)

Porcentaje de desviacion 43
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Actos susceptibles de reclamacion

CREG, la comision de energia y gas ha senalado que el
, porcentaje de desviacion significativa es senalado por
ENERGIA Y GAS el mismo contrato de condiciones uniformes.

Algunas empresas ademas del porcentaje de desviacion
senalan la formula con la cual debe establecerse dicha
desviacion, como la electrificadora de santander.
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Actos susceptibles de reclamacion

~ SIEXISTE
DESVIACION SIGNIFICATIVA

se debe cumplir con lo senalado Articulo 149.

De la revision previa. Al preparar las facturas, es
obligacion de las empresas investigar las desviaciones
significativas frente a consumos anteriores. Mientras
se establece la causa, la factura se hara con base en la
de periodos anteriores o en la de suscriptores o
usuarios en circunstancias semejantes o mediante
aforo individual; vy al aclarar la causa de las
desviaciones, las diferencias frente a los valores que
se cobraron se abonaran o cargaran al suscriptor o
usuario, segun sea el caso.

dencia d 45
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Actos susceptibles de reclamacion

Resolucion CRA 413 de 2006 Resolucion CRA 413,
Articulo 12. “DERECHO A SOLICITAR LA
ASESORIA O PARTICIPACION DE UN TECNICO EN
CASO DE REVISIONES. (...).

Para hacer efectiva esta asesoria o participacion,
el prestador debera dar aviso de la visita
correspondiente a la revision o retiro provisional,
asi como de cualquier visita de caracter técnico,
con antelacion minima de tres (3) dias habiles,
indicando la fecha y el momento del dia, manana
e o tarde, durante el cual se realizara la visita...”.
s Superservicios 46
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Factura de Servicios Publicos
Domiciliarios
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Factura de Servicios Publicos

Domiciliarios
LEY 142 DE
1994,
ART. 147 Las facturas de los servicios publicos

se pondran en conocimiento de los
suscriptores o usuarios para
determinar el valor de los bienes vy
servicios provistos en desarrollo del
contrato de servicios publicos.

e
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Factura de Servicios Publicos

Domiciliarios

La causalidad del pago.
Por quién puede hacerse.

CARACTERiST|CAS A quién debe hacerse

GENERALES DEL D{)nde debe hacerse
PAGO Como debe hacerse

Cuando debe hacerse
La imputacion del pago

Las expensas del pago
La prueba del pago
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Factura de Servicios Publicos

Domiciliarios

Totalizar por separado cada servicio.

Podra ser pagado independientemente de
los demas con excepcion del servicio

DERECHOS publico domiciliario de aseo y demas
servicios de saneamiento basico.

FACTURAS (Paragrafo)

Las sanciones aplicables por no pago

procederan Unicamente respecto del
servicio que no sea pagado.

Cumplimiento de todos y cada uno de los
requisitos del art. 148 de la LSPD.
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Canales de atencion
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Canal virtual

Pagina web

Superservicios

superintendencia de Servicios
. Pablicos Domiciliarios

‘. f L J [ > ] in Mapa Funcionarios English Nifios
SUl Contribuciones Mormativa Contratacion Orfeo Q

SERVICIOS VIGILADOS SERVICIOS AL CIUDADANO QUIENES SOMOS SALA DE PRENSA PUBLICACIONES TRANSPARENCIA

, o o Consulte el estado de su
Realice su tramite o solicitud tramite

" Solicitudes y Tramites

Correo electrénico Ciudadanos
Chat con el ciudadano
Solicitudes y Tramites
Direcciones territoriales y
puntos de atencion

Sistema de gestion documental

Ingrese el numero del radicado
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Certificado de tramites en linea

Recuerda que este certificado

es el que te sirve para evitar

cortes en tu servicio cuando

tu factura es objeto de reclamacién

RAPIDO, FACIL Y SEGURO

EL CERTIFICADO DE
TRAMITES ANTE LA
SUPERSERVICIOS
AHORA ES ONLINE

eeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee
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Call center

Linea gratuita nacional: 01-8000-910305
Linea de atencion en Bogota: (57-1) 6913006
Correo electronico: sspd@superservicios.gov.co

o
Superservicios
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T RESUEL&O

Superservicios

La nueva forma sencilla, agil y efectiva de
hacer tramites relacionados con los
servicios publicos domiciliarios

4 D O

Acueducto Alcantariliado AS00 Energia Gas combustible Glp

®
@Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios



¢ Como crear un tramite en Te Resuelvo? TRESUEL&O

Superservicios

Para acceder al sistema Te Resuelvo,
debes digitar en el navegador web

la direccion: https://
teresuelvo.superservicios.gov.co
Esto te direccionara a una pagina

de inicjo.

Superservicios

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios
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4 | AD
En dicha pagina el sistema Digita la ciudad en la que se
solicitarda tu nombre, seguido origina el tramite.

de la opcidn siguiente para
continuar con el proceso.

Luego el sistema te
llevara a la pagina
principal, en la
cual se encuentran
disponibles los
diferentes modulos
que permiten el

= S desarrollo de los
B tramites.




< Como reportar una falla que genere riesgo? -“©RESUEL

$

Superservicios

¢Quieres reportar una falla que genera riesgo inminente en

tu comunidad o donde vives? V
Cuéntanos qué los afecta i

Al seleccionar la opcidon ¢Quieres reportar una falla que genera riesgo inminente en tu comunidad o donde vives?, el
sistema desplegara un menu en el cual el debes georreferenciar la alerta ciudadana que deseas reportar, ubicando un

punto en un mapa, o indicando su direccidon. Por defecto el mapa debe ubicar el punto en la posicién actual donde te en-
cuentras, utilizando el GPS del dispositivo.

e cudl serviio hablamos? -5 L. | EnelMenuservicios se presenta la lista de servicios pu-
Seleccionalo pulsando sobre él “u - blicos sobre los cuales se pueden reportan alertas.

Oueon
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Consulta de mapa de reportes ciudadanos

ne

aliey

Consulta
Mapa de reportes

La opcidon Consulta mapa de reportes, te per-
mite identificar en un mapa los reportes de
alarmas efectuados por otros usuarios en €l
sistema. Las alertas georreferenciadas estan
identificadas con alguna insignia o icono de
acuerdo con el servicio que prestan.
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MAPA DE REPORTES
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Opciones de soporte a los ciudadanos T©RESUEL«O

Superservicios

En este mdédulo se presentan las opciones de que dispone el sistema para poder agendar una cita con un funcionario de
la Superservicios. Opciones de apoyo y soporte. Ademas de una opcidn para conocer la ubicacion de las oficinas de la en-
tidad y conocer las alertas que se han generado en el pais.

Nuestras opciones de apoyo y soporte

Disponibles de lunes a viernes de 7am a Spm
Sdbados de 8ama 12pm

@ Fia

Hablemos Agendemos Agendemos
For chat Una cita virtual Una cita presencial

Disponibles las 24 horas

iR iy

Ubica Conzulta
Lina oficina fapa de repartes
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Mapa y lista de empresas prestadoras T©RESUEL«O

Superservicios
LISTA
CIIERERD CEIRED CEITIIEED
s' r| lle 18 . 22, Lox l h‘l, Kr vacs Plaza
s. " Il‘ v f I
= =
Ubica una e
oficina o MAPA
Figura 38. R ’f ‘ N ®
e 01 4 +
La opcién Ubica una oficina, te permite - A =
encontrar las oficinas de la Superservi- @i i | Py
cios y las empresas prestadoras mas - 0y
cercanas a tu ubicacion en el mapa. Las % ] @ “ ) §
oficinas georreferenciadas estan identi- e i
ficadas con alguna insignia o icono de ac- o :
uerdo con el servicio que prestan. 6'@ &
: -
om @ :
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Mas de mil preguntas y respuestas T©RESUEL«O

Superservicios
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El sistema ha dispuesto de una caja
inteligente, que te permite resolver
preguntas o enlazar directamente a
los mddulos. Alli puedes escribir
tus inquietudes o deseos. Este a
través de inteligencia artificial re- 2
alizara un analisis semantico de las i Cuintaros fapeslene

frases o palabras llevandote al a e e S R

tramite mas acertado parati. Este -
maddulo presenta un componente de
base de conocimiento que permita e ———s—— I e ———— o TS——
mostrar informacion relevante o de ” :

preguntas frecuentes en materia de B i smeismmnanrs il RS SN | € bl LA BTSN

= v , -
\ % S U CLUTa COMO US Ul co iRl pern watla 3 e N\ A eenpeesd oes ratutal i 29 1 Feviesidn Henicn regdamentarm, eleciaron un proble
‘\. La ampresa de energ me factura como USUaNo comerncial pere en ¢ mmatia solame. : \ o o | la R " , datect probi
P bemimrts oo el eyt 17 el arteats |8 S s Feashoats THES )04 e 1997 Staporm ipae P afacias deit 1 Tuisticasamon g0 0% eow (4 020000 & 10 S0k phd o L Ly 10 B 1004, EIABRda (v educiar ut vy
;_ \ La empresa de onergls me esta haciendo cobirca por un Seguro que no autonce N Lo empress de gas no me ba instalado mi serviceo de gos notursl
) 1)
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Gracias

Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
Carrera 18 No. 84-35

Pbx: (57-1) 691-3005

sspd@superservicios.gov.co
WWW.SUperservicios.gov.co

Bogota D.C., Colombia
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