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RESUMEN

El tema de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios ha sido un aspecto novedoso
en el derecho publico actual, ya que con base en la nueva legislacion contenida
especialmente en la ley 142 de 1994, se regula en forma amplia la manera como es
concebida la relacién de estos sujetos pasivos de tales servicios publicos, el vinculo que une
a los prestadores del servicio con esta clase de individuos, los derechos que cada uno de
ellos tiene frente a la prestacion del servicio y la manera o mecanismos eficaces con los
cuales se pueden hacer valer tales derechos. Desde esta optica se pretende demostrar como a
la luz de la nueva concepcion del servicio piblico el usuario mas que beneficiario adquiere
el estatus de consumidor de un servicio, ya que en virtud de la liberalizacioén de servicios al
mercado, la Ginica manera de acceder a dicho mercado es pagando un precio que en el caso
de los servicios publicos domiciliarios se satisface con el pago de una tarifa.

Palabras clave: Servicios publicos domiciliarios, Usuarios del servicio publico, relacion
contractual y estatuaria, contrato de condiciones uniformes, Derechos de los usuarios,
mecanismos de proteccion de los derechos, clases de usuarios, Empresas de servicios
publicos, accion de tutela en servicios publicos, entes controladores de la prestacion del
servicio.

THE USER OF DOMICILIARY PUBLIC SERVICES
SUMMARY

The subject of the users of domiciliary public services has been a novel aspect in the present
public right, since the new legislation specially contained in 142 law from 1994, itis widely
regulated the form of the relationship of these passive subjects of such public services is
conceived, the tie that unites the lenders of the service with this class of individuals, the
rights that each one of them has as opposed to the benefit of the service and the effective way
or mechanisms which are possible to defend such rights. From this point of view it is
pretended to demonstrate how, according to the new conception of public service, the user
more than a beneficiary acquires a new status of consumer of a service, by virtue of the
liberalization of services to the market, the only way to accede to that market is paying a
price that in the case of domiciliary public services is satisfied with the payment of a tariff.
Key words: domiciliary public services, users of public service, contractual and statutory
relation, uniform conditions contract, users rights, protection mechanisms of rights, types
of users, public services companies, tutela action in public services, controller organs of
service benefit. ;
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INTRODUCCION

,on la nueva Constitucion de 1991 y con el auge de una politica neoliberal, donde
 funciones del Estado se ceden cada dia mas a los entes particulares, surgen
on mayor fuerza las nuevas tendencias sobre la concepcion del servicio publico,
~ estoes, la liberalizaci6n de los servicios publicos y de una manera mas especifica
Hr@g:servicios publicos domiciliarios.

“Es asi como el Estado asume un papel diferente frente a la relacién que tiene con
usuarios en materia de servicios publicos domiciliarios, pues de ser un prestador
cto de estos servicios, pasa a ser mas un regulador del mercado de los servi-
s publicos, estableciendo formas en que las empresas deben prestar el servicio

dquiriendo un papel de intermediario para proteger las garantias de los usuarios
rente a tales empresas.

“ Alli radica precisamente la necesidad de esclarecer en qué medida la normatividad
“de los servicios publicos vigente, protege y garantiza los derechos de los usuarios
1 B‘g_los servicios publicos domiciliarios, si con el auge de ese proceso liberalizador
. deservicios publicos el régimen bajo el cual se sometera la relacion de los usuarios
‘con dichas empresas es de caracter publico o privado, ademds de determinar de
mla manera clara y precisa quién es el sujeto de estos servicios publicos y las
‘Consecuencias juridicas que de alli emanan.

trq tanto, como se viene afirmando, es el usuario el objeto principal de este
l?a_!o y es por ello que en este caso se dara una amplia visién de éste como sujeto
idividual en la recepcion de los servicios ptiblicos, definiendo su naturaleza juridi-
estableciendo con ayuda de la doctrina y de la jurisprudencia cudl es la relacion
ie se establece entre éste y las empresas prestadoras de los servicios publicos
e mlgiliarios, cudles son los mecanismos de proteccion de los derechos de los
l'. ‘usuarios y la manera como pueden ser ejercidos éstos y ante qué tipo de autorida-
N des, asi como también se establece en el ltimo aparte de este escrito, la posibili-
b 'd?d de ejercer la accion de tutela para garantizar la prestacion de los servicios
" publicos, cuando con su no prestacion se vulneran derechos fundamentales.

El presente arFicqu es una sintesis de la monografia presentada por los autores para optar al titulo
de aboga.dc}:, titulada “EL USUA-R!O DE L}OS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS”. Ase-
sor: FABIAN GONZALO MARIN CORTES. Esta monografia puede consultarse en la biblioteca
central de Universidad de Antioguia. "



5 S # e AL S RS S e S

EL USUARIO !_l[. LOS SERVICIOS PU B! I( 0s IJU'IH( ILIARIOS

1. FUNDAMENTOS NORMATIVOS DE LA PRESTACION
DEL SERVICIO PUBLICO DOMICILIARIO
Y SU RELACION CON EL USUARIO

El Constituyente de 1991 en materia de servicios publicos domiciliarios tuvo como
finalidad fortalecer y hacer mas eficaz la libre competencia econémica en benefi-
cio de toda la sociedad y sentar las bases para la construccion de un Estado y una
sociedad moderna y justa, con la consigna de que haya tanto mercado como
Jfuere posible y que exista tanta intervencion como fuere necesario.” Con ello
se crearon mecanismos para que el Estado y la comunidad misma previnieran y
controlaran los abusos monopélicos que hasta ese momento venian circundando la
prestacion de esta clase de servicios publicos.

Una de las formas de intervencion del Estado que fue mas comin en Colombia
durante el siglo XX, consistié en organizar monopolios estatales, en diferentes sec-
tores de la economia, sobre todo en los relacionados con los servicios piiblicos, la
explotacion de recursos naturales y la venta de bebidas alcohélicas.

En Colombia se han destacado esencialmente dos tipos de monopolios. En primer
lugar los monopolios naturales, que consisten en la reduccion de oferentes en razon
de una determinada actividad productiva, actividad que por su naturaleza implica
una inversion muy alta, que cualquier oferente no esta en capacidad de asumir, ya
que implica altos riesgos de caracter patrimonial, ademas debe estar en capacidad
de vender una alta cantidad de bienes y servicios al mayor niimero de personas.

En segundo lugar, se destacan los monopolios de origen legal que es cuando el
Estado interviene por medio de la legislacién, restringiendo el mercado para prote-
ger a los inversionistas que ponen en riesgo su capital y le generan rentas e ingre-
sos al Estado. Ejemplo de ello son la explotacion del licor, Juegos de azar y el
tabaco.

La Constitucion de 1991 en el articulo 336, inciso 7°, restringe la posibilidad de que
la ley organice monopolios, publicos o privados. Mas atn, ordena la liquidacion de
monopolios oficiales que existan y que sean ineficientes. Esto para buscar un mar-
co favorable para alcanzar el bienestar en razones de eficiencia de la prestacion
de los servicios en la sociedad.

1 Véase Gaceta Constitucional No. 41, ponencia Augusto Ramirez Ocampo. Abril 9 de 1991. p. 26.

oposito de la condicién monopolistica en la prestacion de los servicios publi-
De La Cruz Ferrer® plantea que se esta frente a un monopolio natural cuando
]n demanda dentro de un mercado relevante esta en manos de un solo compe-
la cual puede satisfacerse al costo mas bajo pos;ble por una sola empresa en
.de dos o mas.
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articulo 336, inciso 1°, de la Carta de 1991 es claro al decir que ningtin monopolio
e establecerse sino en virtud de un arbitrio rentistico, con lo cual se corrobora
.del Constituyente en tratar de desmonopolizar la prestacion de los servicios
cos domiciliarios en cabeza del Estado, como siempre ha operado.

nbargo valga destacar que aun en la actualidad, el Estado sigue siendo un
prestador de esta clase de servicios publicos, aunque esa no sea la vision
nsti 'tucional y legal que el Constituyente y el Legislador plantearon. En la practi-
continuan fuertes monopolios estatales como por ejemplo ISA S. A. en materia
prestacion del servicio publico de energia; Empresas Publicas de Medellin en
a la prestacion y cobertura que brinda con la prestacion de todos los servi-
publicos domiciliarios; Telecom y la Empresa de Teléfonos de Bogota respec-
del servicio puiblico de telefonia, entre otras empresas, que demuestran que los

adores publicos siguen siendo los prestadores preeminentes en el mercado de
icios publicos domiciliarios.

esar de lo anterior ese nuevo papel de regulacion, vigilancia y control que
quiere el Estado segin algun sector de la doctrina,’® se ve reflejado en la
tividad constitucional y legal, en la medida que se crean organismos como la
ntendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y Las Comisiones de Regu-
a las cuales se les dota de instrumentos juridicos como la potestad de regu-
imercado y controlar la competencia entre los prestadores de servicios publicos,
idas las entidades publicas que eventualmente los presten, todo en aras de
izar los derechos de los usuarios, la eficiencia y la equidad en el manejo de
presas prestadoras de servicios publicos, ya sean publicas o privadas, en
on, principalmente, con los beneficios que reciban dichos usuarios.

)

“

DE LA CRUZ FERRER, Juan. La liberalizacion de los servicios piiblicos y el sector eléctrico.
Madrid, Editorial Marcial Paris, 1999. pp- 100-107.

il 'ATEHORTUA RIOS, Carlos Alberto. Régimen legal de los servicios piublicos domiciliarios.
" Medellin, Ed. Biblioteca juridica Diké, 1996. p. 33.
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1.1. Marco constitucional de los servicios publicos domiciliarios

lacié I 1 ficiados con el servicio dentro de las mejores condiciones posibles de precio y
Y su reiacion con 10s usuarios g — A

d, y el hecho de su condicion monopoélica no regulada, es un factor que favo-

nfidencias que finalmente se ven reflejadas en las tarifas.
En el titulo XII de la Carta, relativo al Régimen economico y de la Hacienda Publi-

ca, ﬁgura un capitulo que se denomina “de Ia finalidad social del Estado y de los

Servicios publlcos el cual consta de seis articulos, desde el 365 hasta el 370. Los
cuatro ultlmos artlculos se reﬁeren a 105 Servicios publlcos domlc1hanos

L.1.1. Liberalizacién de servicios publicos domiciliarios
y su relacién con los usuarios

Desde esta perspectiva los servicios puiblicos domiciliarios empiezan a ser regula-
dos por normas rcctoras de mercado que la Constitucién en materia econémica
establece.

o del concepto liberalizacion de servicios publicos se encuentran comprendi-
, servicios publicos domiciliarios, con dicha concepcion el Estado transforma
icion de prestador tnico de servicios publicos y se convierte en un mero
or de la prestacion de ellos, sin dejar, eso si, la calidad de prestador tal como
uestra en la actualidad, aunque como esta concebida normativamente la
ion del servicio publico domiciliario, el Estado cada dia debera intervenir
en la actividad de los particulares en el mercado econémico, siendo como
iene afirmando, y tal como lo plantean las nuevas concepciones del Estado
1 de derecho, un mero regulador de los servicios publicos.

Hugo Palacios en su obra plantea:

Por regla general los prestadores de servicios piiblicos domiciliarios en
Colombia, hasta 1994, eran entidades puiblicas que operaban en condiciones
monopolisticas. Pero dicha situacién cambié como resultado de las normas
que establecio el Constituyente de 1991 sobre competencia economica.

Desde una perspectiva econdmica los principales beneficiarios de la compe-
tencia no son los empresarios, sino los usuarios, que tendran acceso a
bienes y servicios mds baratos y la comunidad en general, que gracias a la
competencia conseguird que los recursos escasos de que dispone se asignen
a los usos donde pueden ser mds productivos.

nciso 2° del articulo 365 de la Constitucion establece que: “Los servicios pii-
estaran sometidos al régimen juridico que fije la ley, podran ser pres-
os por el Estado directa o indirectamente, por comunidades organizadas

or particulares”.
() e
: culo 15 de la Ley 142 de 1994 establece: “Personas que prestan servicios

El constituyente de 1991, enionces, exige que sea el legislador mismo quien o0s. Pueden prestar los servicios piiblicos:

precise los limites de la libertad economica que son el niicleo del concepto
intervencion; y no contempla ampliacion de la facultad reglamentaria sino
por el mecanismo de las leyes marco previsto en el numeral 19 del articulo
150 de la Constitucién, que reemplaza asi, para ciertas materias especifi-
cas, la antigua técnica de regulacion que se busco, en vigencia del antiguo
estatuto politico, con las llamadas leyes de intervencion.

()

Desde esta perspectiva pues es que debe partirse para hacer analisis alguno
del régimen de los servicios publicos domiciliarios.”

Las empresas de servicios publicos.

Las personas naturales o juridicas que produzcan para ellas mismas, o
consecuencia o complemento de su actividad principal, los bienes y
0s propios del objeto de las empresas de servicios ptiblicos”.

como se establece en la normatividad sefialada, se puede inferir que se ha
ﬁo por un régimen de liberalizacién del sector de los servicios publicos, el cual
mite la libre concurrencia de operadores pliblicos y privados al mercado de los
108, se han eliminado gradualmente los monopolios, se ha reorientado la mi-
institucional del Estado, cuya tarea fundamental no es ya la de prestar servi-
ptiblicos, sino garantizar que ellos sean prestados en condiciones de universalidad,
ficiencia y calidad.

El monopolio publico o privado en aquellos casos donde no sea posible la compe-
tencia, requiere de una drastica regulacién que coloque a los operadores en un
escenario de competencia y les obligue a eliminar las ineficiencias administrativas

y economicas, con el fin de que sean los usuarios de los servicios publicos los .
= 0 fenémeno consiste igualmente en que los operadores puiblicos en el merca-

ada vez mas, tenderdn a desaparecer para dar paso a mercados libres donde

particulares sean los que intervengan directamente en la prestacién de bienesy

4 PALACIOS MEJIA Hugo. £l Derecho de los Servicios Piiblicos Domiciliarios. Bogota, Editorial 3
2108, lo que implica que la normatividad intervencionista del sector publico se

TEMIS, 1999. pp. 43-55.



reducira en grandes proporciones, surgiendo el fenomeno juridico de la desregulacion
de la economia.

Respecto de esta caracteristica, adoptada por la nueva Constitucion en materia de
servicios publicos domiciliarios, se ha dicho:

La regulacion de los servicios publicos domiciliarios, se enmarca dentro del
concepto de modernizacion del Estado y tenta que tocar o incidir en la
gestién de los llamados servicios publicos domiciliarios, por obvias razo-
nes economicas, politicas, filosdficas, etc.

o

Esto, en lineas generales corresponde al modelo econdémico conocide como
la liberalizacion de la economia, que como pueden ver ustedes, no excluye a
los entes puiblicos en cualquiera de sus manifestaciones de la actividad, sino
que permite la concurrencia tanto de agentes publicos como privados en la
prestacion de servicios publicos.’

En igual sentido De La Cruz Ferrer® plantea:

Las medidas de privatizacién y desregulacion se acompaiian de una nueva
regulacion orientada a desactivar los monopolios y a crear nuevos merca-
dos, apoyados en el desarrollo progresivo de la competencia, sin que ello
impligue la privatizacion del sector de los servicios.

()

Dicha liberalizacién implica una redefinicién del papel del Estado en la
economia, donde el Estado debe coadyuvar a que exista un marco econémi-
co adecuado de estabilidad y predictibilidad que permita el desarrollo de la
iniciativa privada.

Visto el panorama Constitucional en el cual se desarrollan los servicios publicos
domiciliarios, se puede afirmar, que la concepcion ideolédgica, filoséfica, economica
y social que inspir6 a gran parte de los delegatarios Constituyentes, era redisefiar
el papel del Estado como agente econémico, como empresario, como Estado
intervencionista y el papel del sector privado como operador economico en secto-
res donde el Estado, ya nacién, departamentos o municipios, ejercian un monopolio
de hecho.’

5 RAMIS]IEZ RAMiRIISZ. Jorge Octavio. “Servicios Pablicos Domiciliarios: visién general de las
disposiciones constitucionales y Ley 142 de 1994". En Revista Juridica. Medellin, Empresas
Varias de Medellin No. 2, junio de 1997, pp. 57-64.

6 DE LA CRUZ FERRER, luan. La liberalizacion de los servicios piiblicos y el sector eléctrico.
Madrid., Editorial Marcial Pons, 1999. pp. 90-93.
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..

una economia de mercado, como la colombiana, era necesario que se estimula-
y fomentaran la iniciativa particular y la libertad econémica, entre otros dere-
, para garantizar un desarrollo sostenido y arménico.
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mente, el Constituyente tampoco olvido la. obllgacmn que tiene el Estado de
star los servicios publicos, pero sobre todo la obligacién que tiene éste de garan-
ir su prestacion a la comunidad, la incidencia o efecto econémico de esta clase

estacion, la democracia participativa en la administracion y gestion de las enti-
es prestatarias del servicio, el bienestar general, el mejoramiento de la calidad
da, la solucion de necesidades de la poblacion que calificé como prioritarias y
cuales, mas que a cualquier otra debe dirigirse la actividad estatal y que mejor

antizarse el acceso de toda la comunidad al goce de tales servicios.

1.2. Marco legal de los servicios piblicos domiciliarios
y su relacién con los usuarios

nueva regulacion de la actividad de los servicios ptblicos domiciliarios, se
enmarca dentro del nuevo concepto de modernizacion del Estado, que supone que
la eficacia de la organizacion politica s6lo puede lograrse, entre otras formas afi-
, a través de la privatizacion de las actividades estatales o de la adopcion de
lelos de gestion privados.

asta sefialar lo anterior, para que pueda comprenderse porqué las leyes 142y 143
1994, entre otras, regulan la actividad de los servicios publicos domiciliarios,
nitiendo la participacién de particulares en el mercado, dotando a empresas
iblicas, de capital (inica y exclusivamente publico, de formas de gestion califica-
como propias del derecho privado, facilitando la asociacion de capitales publi-
'y privados bajo formas empresariales accionarias o de sociedades de capital y
ciendo a su mas minima expresion, la posibilidad de que los municipios, puedan
star de manera directa tal actividad, bajo el entendido de que ellos, por razones
rden econémico, financiero, empresarial, etc., no pueden garantizar la realiza-
n de ese principio de eficacia y quiza lo més importante que traen estas leyes
n las garantias de los beneficiarios finales de estos servicios, que se traducen en
normatividad como los derechos de los usuarios de los servicios publicos.

tan cierto es lo anterior, que como podra verse el legislador no distingue entre
€mpresario publico o empresario privado. Fija para ellos unas reglas iguales de
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modo tal que se encuentran particulares gozando de privilegios o potestades que
en principio son propias de las autoridades publicas aplicando a situaciones que
podria calificarse de derecho publico, entre otras, la libertad para fijar tarifas cuan-
do éstas no tengan una posicion dominante en su mercado, de acuerdo a unos
criterios generales establecidos por las Comisiones de Regulacion, igualmente res-
pecto de la actualizacién de tarifas, tales empresas las podran cobrar a los usua-
rios, aplicando variaciones de los indices de precios que las férmulas contengan.

Dentro de esa concepcion, el papel del Estado no puede definirse como el del
agente principal de las transformaciones econdémicas y sociales, sino como el re-
gulador del mercado y el garante de las infraestructuras y servicios necesarios
para que el desarrollo del mercado resulte compatible con las garantias de los
administrados y cierto grado de solidaridad social.

Esto, porque no se podria decir que el control era excesivo o ineficaz o innecesario
o0 costoso, cuando la actividad se sometia a un régimen de derecho administrativo,
se desplaza al usuario o ciudadano, acorde también con esa idea de reduccion del
Estado o de su régimen juridico, el piblico 0 administrativo.

Cabe advertir, que no se desconoce el derecho a la participacion ciudadana como la
expresion de una democracia participativa y como factor legitimador de la actividad
publica, pero en pocas ocasiones se ha hablado de su utilidad como medio o valor
econdmico que permite alcanzar esa eficacia de la administracion o del Estado.

Este concepto, que bien puede mirarse desde ambas facetas, permite explicar el
papel del usuario y de los comités creados en la ley para garantizar unos buenos
servicios, con amplia cobertura, un buen régimen tarifario. En fin, un servicio bue-
no y para todos.

2. EL USUARIO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS
Y SUS DERECHOS

El estudio de los servicios publicos domiciliarios en el régimen positivo colombiano
invita a reflexionar sobre los tipos de sujetos que intervienen en el mundo juridico
propio de esta vital actividad. De esta forma se observa que existe una pluralidad
subjetiva con funciones plenamente delimitadas, no sélo en el texto constitucional,
sino también en las leyes 142 y 143 de 1994, 286 de 1996 y 689 de 2001.

Se ha dicho que el _sﬁiste‘:'r_rge} identifica un amplio campo de sujetos,” cuyo papel
principal consiste en.ser los receptores o beneficiarios de los servicios publicos

i SANTQF[_M!O GAMBOA, Jaime Orlando. El Concepto de Usuario en el Régimen de los Servi-
cios Piblicos Domiciliarios. Bogota, Ed, Universidad Externado de Colombia, 1999. pp. 9-10.

iliarios, contexto conocido como de los usuarios o consumidores, cuya ca-

eristica fundamental dentro del esquema de las finalidades del Estado Colom-

no es la de ser el sujeto inmediato y permanente de todos los otros sujetds

vinientes y de la prestacion efectiva y eficiente de los servicios.
)

INGIL ALZATE Y DIANA CECILIA ZAPATA MACIAS

2.1, Marco constitucional sobre el concepto usuario

que el Constituyente no se preocupé por dar una definicién expresa del con-
de usuario o consumidor de los servicios ptiblicos domiciliarios, un detallado
s de las diferentes disposiciones constitucionales sobre el punto dan la idea

este concepto va ligado con la idea de sujeto final de la cadena de los
os publicos.®

articulo 78 de la Carta, reafirma lo anterior, cuando reza: “"Seran responsables

acuerdo con la ley, quienes en la produccion y en la comercializacion de

' enes y .?_e_rw_'czfos. atenten contra la salud, la seguridad y el adecuado apro-
lonamiento a consumidores y usuarios..."” '

observa que el usuario o el consumidor es el receptor de los bienes y servicios,

) _Ct@_d}é los cuales el articulo exige un especial control al legislador en cuanto al
imen de responsabilidad en su comercializacién para evitar, precisamente que
usuarios puedan verse afectados en su salud e integridad. e

;fn-xbargo, bajo el caracter teleolégico del Estado Social de Derecho y de los
cios publicos, siempre existird un depositario final de la actividad publica o
_ r_naterializadora de los servicios ptiblicos, depositario que en algunos casos
O stitucion misma denomina como poblacién, como habitante o simplemente
0 usuario o consumidor y en todos esos calificativos con el denominador co-

de usufructuarios que se benefician como receptores directos de los denomi-
S servicios puiblicos domiciliarios.

2.2. Marco legal sobre el concepto usuario

ferencia dcl_ régimen Constitucional, la ley y los diferentes decretos reglamen-
y resoluciones expedidos por las diferentes autoridades competentes, espe-
hente las Comisiones de Regulacion, han dado una definicién conceptual mas

82y de caracter general que se aproxima a la nocién de usuario del servicio
blico domiciliario.

SANTOFIMIO GAMBOA. Op. Cit, pp. 11-12.
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LOS SERVICIOS PUBLICOS i.’;().-"if IC

En el Estatuto Nacional del Usuario, Decreto 1842 de 1991, en su articulo 3° se ha clasificacion que hace la norma, no es en vano, pues como mas adelante

define: “Del derecho a los servicios publicos domiciliarios. Toda persona o | lantearé, existen una clase de usuarios consumidores de pequefias cantidades SZ
o a solicitar y obtener los servicios publicos ryicios publicos y existen otra clase de usuarios consumidores de medianas o
des cantidades de servicios y como consecuencia de ello, la ley regula dife-

{/ARIO DE

grupo de personas tiene derech
domiciliarios...”

De la definicién del articulo, se colige claramente una vision amplia del concepto
usuario, mediante el cual un individuo adquiere tal calidad en la medida en que
demuestre, que el lugar de su habitacion es el sitio final o terminal para la recep-
cién del servicio y a partir de alli la normatividad que a continuacion se presenta,
parte para hacer una definicion mas concreta de la nocién en estudio.

ibertad rggulada, mediante el cual las Comisiones de Regulacion, fijan las tari-
. estableciendo metodologias que las empresas deben tener en cuenta para co-

é‘_i‘hpﬁ.:sas fijan libremente el cobro del servicio, pero debiendo rendir informes
a las respectivas Comisiones de Regulacion, sobre los criterios que éstas utilizan

A propésito de la vigencia de dicho estatuto, la Seccién Quinta del Consejo de Jara hacer el cobro tarifario.

Estado, mediante providencia de marzo 15 de 2001, expediente No 68001, con

ponencia del Consejero Roberto Medina Lopez, dijo: 4
~ casos en que una persona puede ser calificada por la ley realmente, como benefi-

C e )
- ciaria o receptora directa de un servicio publico y si este servicio es domiciliario, es

Con la expedicion de la Ley 142 de 1994, perdieron vigencia algunos de los
ecir, se ejecuta o se cumple en el domicilio del directo beneficiario.

articulos del Estatuto Nacional del Usuario, especialmente los articulos 61,
62y 63, los cuales reglamentaban todo lo referido a la creacion, funciona-
miento y composicion de los Comités de reclamos. Que a su vez fueron
reemplazados por los denominados Comités de Desarrollo y Control Social.

0 -reg!i_g;l}er_z_ll_psuario o consumidor, s6lo puede ser la persona natural o juridica
e cumpla con las preceptivas normativas citadas. Lo anterior se sustenta fratdn-
ose del servicio piblico de energia eléctrica, pues.el articulo 14.25 de la Ley 142
- 15{94, destaca que se configuran en la medida en que lleguen al do_n.ii'ci'_lio de su
natario, al que denomina usuario final. T TR

Sin embargo en los aspectos que no rifian las normas del Decreto 1842 de
1991, con lo establecido en la Ley 142 de 1994, se entenderan vigentes para
efectos de garantizar especialmente los aspectos relacionados con los dere-
chos de los usuarios y en adelante en forma integra, serd la Ley 1 42 de

: Lo B r = AT . =
servicios publicos domiciliarios, la que regule la materia. za la norma: “Servicio publico domiciliario de energia. Es el transporte de

rgia eléctrica desde las redes regionales de transmision hasta el domicilio

Sentadas asi las cosas, el articulo anteriormente citado, se encuentra vigente y en usuario final, incluida su conexion y medicion...”

nada rifie con el articulo 14.33 de la Ley. 142 de 1994 que establece: “Usuario.
Persona_natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un servicio
publico, bien como propietario de un inmueble en donde éste se presta, 0
como receptor directo del servicio. A este ultimo usuario se denomina tam-
bién consumidor’”.

El articulo 11 dela Ley 143 de 1994, la cual regula en forma mas amplia el servicio _
piiblico de energia eléctrica, establece una definicién de usuario, pero partiendo ya

de una clasificacién en los siguientes términos: “Usuario Regulado. Persona

1 el articulo 134 de la Ley 142 de 1994, se dispone: “...Cualquier persona
de contratar que habite o utilice de modo permanente' un ;"ﬁmz;ebfe, a

lquier titulo, tendrd derecho a recibir los servicios pﬁblic&s domiciliarios

hacerse parte de un contrato de servicios publicos... 3 Wi

€ igual manera el articulo 129 de la Ley, corrobora lo anterior asi: ... Desde que
mpresa define las condiciones uniformes en las que esta dispuesta a pres-

rel servicio y el propietario, o quien utiliza un inmueble determinado, soli-

qj_-e?ibfr alli el servicio, si el solicitante y el inmueble se encuentran ;m las
iSposiciones previstas por la empresa...” S el

natural o juridica cuyas compras de electricidad estdn sujetas a-tavifas-esta-—
blecidas por la Comision de Regulacion de Energia y Gas'.
“Usuario No Regulado. Persona natural o juridica, con una demanda maxi- _
ma superior a 2 Mw por instalacion legalizada, cuyas compras de electrici-
dad se realizan a precios acordados libremente. La Comision de Regulacion.
de Energia y Gas podrd revisar dicho nivel, mediante resolucion motivada”.

esc orden de ideas y por determinacion del legislador, s6lo es usuario final de
5 S diferentes servicios publicos domiciliarios aquel cuyo servicio le es Iireétad:o
iéﬁg?amf_:_nte enel fiomi(_:i_lip!.__condic.in.)néndolos a que la persona interesada en be-
ficticiarse de los mismos habite o utilice de modo permanente y a cualquier titulo
Uninmueble.
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2.2.1. Posicién de la doctrina nacional

Respecto de una nocion clara propuesta por la doctrina colombiana con referencia
al concepto de usuario del servicio piblico domiciliario, es poco 0 nada lo que se
pueda rescatar, ya que la mayoria de autores se inscriben en la definicion legal que
de dicho aspecto ha hecho el legislador.

Sin embargo, Santofimio en su obra, es quien mas ha analizado este topico que
traen las leyes que regulan los servicios publicos domiciliarios, planteando de la
siguiente manera y tal como ¢ mismo lo afirma una aproximacién a dicho fenéme-
no juridico: '

El concepto de usuario o consumidor se encuentra sujeto a una concreta
regla general que contempla varias excepciones. De ahi que se identifique al
usuario como un sujeto final, receptor real, efectivo y directo de los servi-
cios publicos, que debe ser igualmente por regla general, considerado de
manera individual, principalmente para la medicién y cobro de los servicios
puiblicos.”

2.2.2. Posicion en el derecho comparado

Es innegable que dicha conceptualizacién en la doctrina extranjera gira alrededor
del mercado, que como se ha venido explicando y fruto del fenémeno de la libera-
lizacién de servicios piblicos, es el nuevo marco donde encuadra la prestacion de
los servicios publicos domiciliarios.

En Espafia, por ejemplo, explican Mugica y Ruiz De Maya,' que el usuario o
consumidor actian mas como clientes de los servicios recibidos por el mercado,
los cuales llegan directamente a su lugar de habitacion, para satisfacer una serie
de necesidades esenciales, acordes a la oferta que el mercado mismo pueda pro-
porcionarles.

Algunos doctrinantes argentinos han planteado la definicion de usuario mas desde
el punto de vista del consumidor del mercado de servicios, que desde el punto de
vista juridico. Sin embargo valga citar a unos pocos autores clasicos que intentaron
construir la nocién en los siguientes términos:

9 SANTOFIMIO GAMBOA. Op. Cit,, p 65.

10 MUGICA, José Miguel y RUIZ DE MAYA, Salvador. EI comportamiento del consumidor, Barce-
lona, Editorial Ariel, 1997. p 13,
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ienhoff define al usuario como aquel sujeto que se beneficia de la prestacién
n servicio publico por determinada empresa." 3

WRENTN

2.2.3. Tratamiento en la jurisiprudencia nacional

nque en realidad la jurisprudencia poco se ha ocupado de desarrollar amplia-
el fenémeno juridico materia de estudio en este aparte, por lo menos al
iar los fundamentos superiores de los servicios publicos, ha proporcionado
mentos suficientes para destacar el caracter teleoldgico de los mismos dentro
la estructura juridica colombiana, por tanto, su razén de ser estd en ofrecer
uciones finales a las necesidades de los habitantes de la Republica.

specto, la Corte Constitucional mediante sentencia T-540 de 1992 con ponen-
el Magistrado Eduardo Cifuentes Mufioz dijo:

La nocidn de servicio piiblico expresa una transformacion politica que se
traduce en la subordinacion de los gobernantes a los gobernados. La rela-
cion individuo-Estado no es, por tanto, la de vasallo o subdito y monarca
- sino la de ciudadano-servidores publicos.

‘misma corporacion, posteriormente empez06 a dar una mayor exactitud respecto
ontenido y alcance material de los conceptos de usuario o consumidor,
@ose incluso a los propietarios de inmuebles terminales de los servicios publi-
omiciliarios, quienes indirectamente en los casos de que no disfruten de dichos
0s, si resultan ser beneficiarios de los mismos, con lo cual se permite hacer una
pretacion mas amplia y precisa del caracter final de usuario o consumidor.

como en la sgntencia C-493 de 1997 la Corte Constitucional con ponencia
. agistrado Fabio Mor6n Diaz sent6 las bases sobre la nocion de usuario:

Observa la Corte que aiin cuando la Constitucién Politica se refiere a los
”u'suan'os " de los servicios publicos domiciliarios, no le confiere a la expre-
sion un especifico sentido a partir del cual deba ser entendida o interpretada
¥, por lo mismo, es evidente que le corresponde al legislador al momento de

L MARIENHOFF, Miguel. Tratado de derecho administrativo. Tomo [I. Buenos Aires, Editorial
i Abeledo-Perrot, 1976. pp. 157-170.

GORDILLO, Agustin. Tratado de Derecho Administrativo, Defensa del Usuario y del Adminis-

~ trado. Buenos Aires, Editorial Porria, 1998. pp. V-27 a V-33.
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regular, dentro de la orbita de sus competencias, el régimen de los servicios
puiblicos y de definir las consiguientes responsabilidades, conferirle a esa
palabra algin significado de entre los diversos posibles.

()

La Corte Constitucional se ha referido al usuario de los servicios piiblicos
domiciliarios entendiendo por tal a la persona que los usa, “es decir quien
disfruta del uso de cierta cosa”, y en verdad esta acepcion tampoco pone la
razén de parte del demandante, pues si bien no se discute que hay ocasiones
en las que el propietario de un inmueble no es el consumidor directo de los
servicios, ello no le quita su cardeter de usuario, por cuanto aun en esas
cireunstancias el propietario reporta un conjunto de beneficios concretos de
los cuales se veria privado si su bien no contara con las instalaciones y las
redes que, al hacer posible la prestacion, lo dotan de las condiciones mini-
mas que lo tornan habitable y apto para incorporarse al trdfico Juridico.

En ese orden de ideas, la Corte establece que en el ordenamiento colombiano, los
usuarios son todos aquellos sujetos finales que usan, usufructian o se benefician
como receptores directos de los servicios piiblicos domiciliarios.

En cuanto al Consejo de Estado, ha sido muy poco su aporte al tratar de definir el
concepto de usuario, pues s6lo se limita a reafirmar la nocion que el legislador
establecio en la ley.

Asi, mediante concepto de octubre 3 de 1996, expediente 883, con ponencia del
Magistrado Luis Camilo Osorio, la Sala De Consulta’y Servicio Civil expreso:

(...) se entiende por usuario al propietario, al suscriptor o a la persona
natural o juridica que utiliza un inmueble determinado, y que se ve beneficia-
do por la prestacion directa de servicios publicos. En tal calidad son solida-
rios en sus obligaciones respecto del pago de la tarifa.

Segtin las posturas anteriores hay que concluir que la regla general del concepto
de usuario, es que sea una persona natural o juridica que se beneficie directamente
de un servicio publico y que si este servicio es domiciliario, es decir, de aquellos
que pretenden la satisfaccion concreta de necesidades personales vinculadas a un

inmueble especifico, el usuario o consumidor es s6lo aquel que es sujeto final de

esa recepcion de dicho beneficio.

2.3. Clases de usuarios

2.3.1. Usuario de propiedades horizontales

Segun las leyes 1‘82 de 1948 y 16 de 1985, se regula el régimen de la propiedad
horizontal y mediante tales leyes se establece que existen dos tipos de bienes: unos

tados al uso particular del propietario del piso o departamento respectivo, y los
ros bienes al uso general o comun, de los cuales podra servirse a su arbitrio
re que los destine a su uso ordinario y no perturbe el uso legitimo de los
148.
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orme a esto segun la citada ley, son dos los posibles usuarios finales de un
mueble sujeto al régimen de propiedad horizontal. Por una parte los propietarios
habitantes de cada piso o apartamento y por la otra los copropietarios que se
uen a crear respecto de los servicios publicos domiciliarios necesarios para el
do o mantenimiento de las zonas comunes.

el régimen de la Ley 16 de 1985 en el articulo 6° se observan dos tipos de

‘parte, una persona juridica que nace exclusivamente para ejercer dominio
los bienes destinados al uso comiin de todos lo propietarios del predio sujeto

El ambito de actuacion de las asambleas del ente juridico que se cree para
administrar asuntos comunes de una copropiedad, sea persona juridica o
no, solo puede ocuparse de materias estrictamente comunes a los copropie-
tarios, pues los aspectos concernientes a los apartamentos o pisos son de
competencia exclusiva de sus propietarios.

un lo establecido por las leyes citadas y la posicion de la Corte Constitucional,
propiedad o la persona juridica deberan tener como objeto inmediato el mane-
> aquellos bienes necesarios para la existencia comun de los copropietarios, al
1 que los copropietarios si es el ente juridico que maneja las zonas comunes o la
dad que se cree conforme a las leyes 182 de 1948 o de la ley 16 de 1985,
sten el caracter de usuario final para todos aquellos servicios publicos domici-
0s referentes a las zonas comunes.

imente con la entrada en vigencia de la Ley 428 de 1998, se introduce un régimen
: sobre conjuntos de edificios, casas y demas construcciones integradas arqui-

a y funcionalmente, que se caracterizan por compartir elementos estructura-
'Zzonas comunes, lo que obliga a los copropietarios a participar proporcionalmente
pago de las expensas comunes como por ejemplo los servicios piblicos domici-
0s destinados a garantizar el mantenimiento de tales zonas comunes.

| fectos de los servicios publicos domiciliarios, se consideran como compo-
tles de las areas sociales y comunes las instalaciones de energia, acueducto,
ntarillado, comunicaciones, entre otros servicios.
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Finalmente la Ley 675 de 2001 por medio de la cual se derogaron las leyes 182 de
1948, 16 de 1985 y 428 de 1998, establecio el régimen tinico de propiedad horizon-
tal y en los mismos términos estableci6 que el usuario de los servicios publicos es
la persona juridica que administra los bienes comunes —entre los que se encuen-
tran el alumbrado, zonas comunes de aseo, entre otras—, y la persona natural que
paga en forma individual sus consumos respectivos al interior de los bienes indivi-
duales.

En lo que se refiere al cobro y pago de los servicios piblicos domiciliarios, la ley
prevé que esto se haga de manera separada y los correspondientes a las zonas
comunes y el espacio publico interno. Resulta entonces que en este régimen exis-
ten también dos clases de usuarios finales: los particulares en sus inmuebles de
propiedad privada y los copropietarios o la persona juridica, segin el caso, frente a
las areas comunes y espacio publico interno.

2.3.2. Usuarios regulados y no regulados en materia de energia eléctrica

De acuerdo con el articulo 88 de la Ley 142, se hace esta distincion para efectos
de fijacion de tarifas por parte de las empresas y las modalidades de regulacion a
las que debe someterse el usuario dependiendo de las cantidades de consumo que
haga sobre los diferentes servicios. En especial la Ley 143 de 1994 y la Resolucion
Creg numero 108 de 1997, expedida por la Comisién de Regulacion de Energia y
Gas por razones exclusivas de consumo y para efectos del régimen tarifario, se
hace una distincién entre usuario final regulado y el no regulado.

En la practica mientras el primero, en razon de la cantidad de energia que compra,
debe sujetarse a un régimen de regulacion establecido por la correspondiente Co-
mision de Regulacion; en el segundo caso, con fundamento en esta misma consi-
deracion y por revestir el caracter de grandes usuarios se le somete a un régimen
de negociacion de energia eléctrica, considerado de libertad o de precios no regu-
lados.

Segun lo dispuesto por el articulo 11 inciso 10° de la Ley 143 de 1994, usuario
regulado seria toda persona natural o juridica que para su uso y disfrute domicilia-
rio, esto es, para sus necesidades en el punto terminal de su habitacién, sélo nece-
sita comprar pequefias cantidades de energia, que lo hacen quedar incurso en un
régimen legal de tarifas impuestas normativamente.

De otro lado, el no regulado o gran consumidor es un usuario igualmente final,
cuyas compras de electricidad para su consumo, esto es, para su beneficio, uso y
disfrute rebasan los topes fijados por las normas, situacién que lo ubica comercial-
mente hablando en el libre comercio de energia.

- 2.3.3. Usuarios de inquilinatos

in el articulo 1° de la Resolucion Creg 108 de 1997, expedida por la Comisién
gulacion de Energia y Gas, por inquilinato debe entenderse toda edificacion
ificada en los estratos socioeconémicos 1,2 0 3, con una entrada comuin desde
alle, que aloja 3 o mas hogares que comparten los servicios puiblicos domicilia-
los servicios sanitarios, lo que implica necesariamente una multiplicidad de
arios finales, sujetos a determinadas dificultades respecto de la recepcion final
Servicio.
asi lo establece el inciso 2° del articulo 18 del Decreto 1842 de 1991, mas cono-
do como el Estatuto Nacional del Usuario, el cual como arriba se dijo, de acuerdo
lo sentado por la Seccién Quinta del Consejo de Estado, guarda vigencia en
do aquello que no rifia con la actual Ley 142 de 1994. Dicho inciso establece que
el caso de los inquilinatos que cuenten con medicién colectiva, la instalacién
0s medidores individuales se producira cuando la mayoria de los usuarios o

2.3.4. Usuarios de asentamientos subnormales

08 asentamientos son conjuntos o grupos habitacionales, que surgen como
ucto de condiciones de pobreza, desplazamiento por violencia, entre otros fac-
€S, que se caracterizan en su mayoria por ser construcciones irregulares por
era de los planes de desarrollo y crecimiento urbano y en especial son producto

: crq:imicm‘o anormal e ilegal de los conglomerados urbanos.

ediante la Resolucion Creg 108 de 1997, la Comisién de Regulacién de Energia
s sefiala que para el caso de la prestacion del servicio de energia y gas, en
* tipo de conglomerados subnormales el consumo facturable se determinard en
ma colectiva y no individual, con base en el promedio de los iltimos seis meses
05 suscriptores o usuarios del estrato socioeconémico predominante del sector
ue se encuentre €l usuario atendido por la empresa.

2.3.5. Los multiusuarios

artict_llp 20 c’iel Decreto 1842 de 1991 sefiala como ejemplos de multiusuario de
SEI.‘VICIOS publicos domiciliarios, los edificios multifamiliares de apartamentos,

1zaciones, condominios, parcelaciones, conjuntos cerrados, edificios de ofici-
a8, entre otros.
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Visto un panorama general sobre las diversas clases de usuario que atn existen en
Colombia y que aunque la legislacion los contempla con una denominacién de usuarios
colectivos para efectos del cobro de las tarifas, como se viene estableciendo, la
regla general en Colombia es que el usuario sea tomado como un sujeto final,
individualizado para efectos de la prestacion de esta clase de servicios publicos.
De acuerdo con ello, el articulo citado establece que cuando en un inmueble califi-
cado como de multiusuarios exista solo un medidor o contador, las cuentas de
cobro se liquidaran de acuerdo con un consumo total del inmueble divido por el
numero de unidades independientes que lo componen, con el cual se liquidara con
base en las tarifas vigentes para el consumo individual.

2.3.6. Suscriptor unico con pluralidad de usuarios finales

Se trata de inmuebles que por razones técnicas no tienen aun conexiones indivi-
duales de medidores, cuentan con una sola acometida de redes y ademas habitan
en el varias personas naturales o juridicas, en este ultimo caso de manera provisio-
nal o permanente haciendo uso de sus dependencias.

De acuerdo con el articulo 24 literal b de la Resolucion Creg 108 de 1997, el costo
en la prestacion del servicio debera dividirse en cuotas partes de los usuarios fina-
les del mismo, y los derechos y obligaciones seran exigibles a ese tinico suscriptor.

Un buen ejemplo de este tipo de situacion seria el de los inmuebles que se adaptan
para el arrendamiento de sus habitaciones o que se modifican sin sujecion a las
normas de propiedad horizontal para oficinas.

De lo anteriormente expuesto se puede concluir que la regla general en materia de
servicios publicos domiciliarios es que el usuario de éstos sea un sujeto final,
individualizado principalmente para efectos del cobro y medicién por la prestacion
del servicio. Sin embargo existen aspectos excepcionales que matizan dicha indivi-
dualizacion, situacion que las empresas deberan corregir y por el contrario lograr
dentro de los limites que establece el legislador que el usuario pueda ser considera-
do de manera individual, con el objeto de afianzar de una manera mas directa las
relaciones de éstos con los prestadores de los servicios piblicos domiciliarios.

2.4. Relaciones del usuario con las empresas prestadoras del

Servicio ptiblico domiciliario

La Ley 142 de 1994, en los articulos 128 a 133 se ocupa, de manera especial, del
tipo de relacién que existe entre las empresas prestadoras de servicios publicos

consensual, de condiciones uniformes, con la virtualidad de obligar a la em-

respectiva a prestarle al usuario o suscriptor, el servicio domiciliario que
oftezca, a cambio del precio en dinero que éste se obliga a pagar, con sujecion a las
pulaciones escritas y a las pactadas o definidas unilateralmente que se ofrez-
1 0 Teconozcan a usuarios indeterminados.

2.4.1. Definicion del contrato de condiciones uniformes

contrato de servicios ptiblicos o también llamado de condiciones uniformes, es
contrato bilateral y oneroso, pues tanto el prestador del servicio como el usuario
1 0 suscriptor, contraen mutuas obligaciones, caracteristica especial de este
0 de contratos. En este contexto, las consecuencias juridicas bilaterales se en-
nden incorporadas al contrato de servicios ptiblicos. Es por ello que la prestacion
un servicio de buena calidad es una de las obligaciones principales de la empre-
/ el incumplimiento en su prestacién se denomina por la misma ley en el articulo
como una falla en la prestacion del servicio, cuya consecuencia fundamental
_ deber de indemnizar que tiene la empresa para con el usuario y en los térmi-
 establecidos en el articulo 137 de la Ley 142,

‘orte Constitucional mediante sentencia T-540 de 1992, con ponencia del Ma-
trado Eduardo Cifuentes Mufioz definié el contrato de la si guiente manera:

El contrato de servicios publicos o también llamado de condiciones unifor-
mes, es un contrato bilateral, consensual y oneroso, pues tanto el prestador
del servicio como el usuario o suscriptor, contraen mutuas obligaciones y
derechos, caracteristicas especiales que identifican este tipo de contratos.

Su vez el Consejo de Estado en Sala Plena, mediante providencia de septiembre

de 1997, Expediente S-701, con ponencia del Magistrado Carlos Betancur
illo defini6:

El contrato de servicios publicos tiene establecidas unas condiciones unifor-
mes preestablecidas por la ley, en el sentido de que rigen para un nimero de
usuarios no determinados, que tiene la caracteristica de consensual par-
tiendo de que es el usuario o suscriptor el que define libremente ¥ sin mas
Jormalismos que su propia manifestacion de voluntad, si acepta recibir o no
la prestacion del servicio y es oneroso en la medida en que el usuario que se

beneficie de su prestacion debe pagar un precio en dinero a la empresa
prestadora del servicio.
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De los anteriores conceptos, entre otras caracteristicas de esta modalidad con-
tractual, se habla de que el contrato es consensual, lo que significa que éste se
perfecciona con el simple acuerdo de las partes sobre los diferentes elementos que
compongan el contrato. En el mismo sentido el articulo 129 de la Ley 142 estable-
ce: “Existe contrato de servicios puiblicos desde que la empresa define las
condiciones uniformes en las que estd dispuesta a prestar el servicio y el
propietario, o quien utiliza un inmueble determinado, solicita recibir alli el
servicio, si el solicitante y el inmueble se encuentran en las condiciones pre-
vistas por la empresa...”.

Como puede inferirse, el consentimiento es parte esencial en esta clase de contra-
to y un ejemplo de dicha manifestacion es que se puede dar de forma tacita cuando
el usuario ejecuta conductas de las que se desprende su intencién de ejecutar lo
pactado en el contrato, como seria, por el ejemplo, el pago de la tarifa por parte del

usuario, por concepto del servicio prestado, dande cumplimiento a su obligacion -

principal dentro de la ejecucién del contrato.

A pesar de que el consentimiento sea un elemento esencial en la conformacion del
contrato respecto de la manifestacion libre de adquirir ciertas obligaciones sin mas
formalismos que la manifestacién de voluntad de las partes en el contrato, se pone
en discusion si en los contratos de condiciones uniformes y de acuerdo con lo
establecido en el articulo 129 de la Ley 142, es posible dicha manifestacion libre,
ya que alli, se dice que corresponde a las entidades prestadoras de servicios publi-
cos domiciliarios definir las condiciones uniformes del contrato de servicios publi-
cos, debiendo incorporar dentro del clausulado del mencionado contrato, aquellas
materias que la misma ley ha regulado en forma expresa e imperativa. Lo que deja
en evidencia que mas que un libre consentimiento del usuario en la aceptacion de
las condiciones del contrato, se da mas bien una adhesion a las condiciones esta-
blecidas por la empresa prestadora del servicio publico.

2.4.2. Contrato de condiciones uniformes como contrato de adhesién

En efecto la masificacion de las relaciones entre los individuos, la existencia de
monopolios regulados y la ahora llamada liberalizacién de servicios publicos, expli-
can en gran parte que en la actualidad los formatos contractuales tengan unas
cléusulas predeterminadas que agilizan, no sélo el trafico econoémico, sino también
el trafico juridico.

Es lo que se ha denominado como contratos de adhesion que estan constantemente
siendo aplicados dentro de las relaciones derivadas dentro de los contratos que por su
masificacién requieren de formatos inicos para una gran pluralidad de usuarios como
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r ejemplo en los contratos para el transporte de pasajeros, contratos de depésitos

carios y ahora dentro de los contratos de servicios publicos domiciliarios.

ha definido a este tipo de modalidad contractual como aquel contrato en el que
un predominio exclusivo de una sola parte, que obra como una voluntad unila-
, que dicta su ley a una colectividad indeterminada y que espera la adhesion de
uellos que querran aceptar la adhesion al contrato.'?

stas asi las cosas, de acuerdo a las definiciones anteriormente expuestas y con
en lo que en realidad contiene un contrato de condiciones uniformes, puede
gurarse que se trata de un verdadero contrato de adhesion, pues el usuario
lemente acoge unas condiciones que predetermina la empresa prestadora,
base en lo que la ley misma determine debe establecer en dicho contrato y
emas, el usuario no discute las condiciones uniformes establecidas, porque tales
iciones estdn determinadas por la ley misma y por lo tanto son condiciones
ie podrian considerarse como normas de orden publico y no susceptibles de dis-
sicion por las partes.

n la Ley 142 el legislador estableci6 en forma nominal dicha relacion contrac-
1, es decir como un contrato tipico, contemplado en la nueva ley, denominado
0 contrato de servicios ptblicos o de condiciones uniformes.

ro de las materias que expresamente regula la ley y que no son disponibles
las empresas prestadoras del servicio, se encuentran, entre otras, el tratar de
prevaler una posicion dominante sobre el usuario, determinando cldusulas en
contratos de servicios publicos en las que se limite la responsabilidad que co-
Sponde a la empresa en materia de prestacion continua y eficiente del servicio,
pretender variar las condiciones del contrato con el usuario, cuando no existan
sales diferentes al incumplimiento del usuario o a una fuerza mayor, igualmente
do la empresa pretende que para cualquier reclamacion del usuario sobre la
acturacion y cobro del servicio éste deba pagar la factura previamente, las clau-
as que imponen al usuario o suscriptor una renuncia anticipada sobre los dere-
] hﬁ's que éste como beneficiario del servicio tiene, las que estipulan que en caso de
Ppresentarse una falla en la prestacion del servicio, el usuario debera asumir el
Costo de las reparaciones y no se le reconocera un descuento durante los dias en
- que este estuvo privado de la recepcion del servicio.

ROIIJI‘{IGUEZ OSPINA, Alirio. “El Contrato de Condiciones Uniformes”. En Revista Actualidad
Juridica en Servicios Piblicos. Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. Tomo 11,
Marzo de 1997. pp. 201-209.
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2.5. Naturaleza juridica de la relacién entre los usuarios y las empresas prestadoras
de los servicios publicos domiciliarios

Las leyes que regulan los servicios publicos domiciliarios, al igual que sus decretos

reglamentarios y las diversas resoluciones expedidas por las diferentes Comisio-
nes de Regulacion, no han sido del todo precisas con respecto al tema de cual es el
régimen de aplicacion a la relacion de los usuarios con las empresas prestadoras
de estos servicios publicos.

En igual sentido, tanto la jurisprudencia de la Corte Constitucional como del Con-
sejo de Estado no han sido claras a la hora de definir en forma concreta el tipo de
normas bajo las cuales deben ser protegidos los usuarios, pues algunas veces apli-
can el derecho publico y en otras ocasiones aplican el derecho privado.

Aunque en Colombia a nivel Constitucional, legal y jurisprudencial se le haya dado
amplio despliegue al tema de los usuarios de los servicios ptiblicos domiciliarios, se
considera que aun no se ha centrado el estudio de manera concreta sobre topicos
como los derechos de los usuarios frente a las empresas, que segun la ley estan
autorizadas para prestar servicios publicos domiciliarios, en igual forma no se ha
establecido una precision clara sobre si el régimen aplicable a los usuarios es ex-
clusivamente de derecho publico o un régimen mixto entre normas de derecho
privado y normas de derecho publico o dicha relacién obedece a una regulacion
exclusiva del derecho privado.

2.5.1. Andlisis y posturas de la jurisprudencia y doctrina colombiana
sobre dicha relacién

A la luz de la Constitucién de 1991 el tema de los servicios publicos domiciliarios
ha sido enfocado en los parametros de la liberalizacion de servicios publicos, asi
reza el articulo 365: “Los servicios publicos son inherentes a la finalidad so-
cial del estado...estardn sometidos al régimen juridico que fije la ley, podrdn
ser prestados por el estado directa o indirectamente, por comunidades orga-
nizadas o por particulares. En todo caso el estado mantendra la regulacion,
control y vigilancia de dichos servicios .

Ahora hay que enfatizar que del hecho que la orientacion constitucional del servi-
cio publico domiciliario tenga un matiz de servicio publico liberalizado, no puede
concluirse que el Estado se desentienda de la defensa de los derechos de los usua-
rios de estos servicios, ante las empresas que los presten, ni que su régimen juridi-
co sea de derecho privado.
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2.5.2. Tratamiento normativo de la relacion

ulo 32 de la Ley 142 de 1994, contempla que los actos de todas las empre-
servicios publicos, se regiran exclusivamente por las reglas de derecho
0.
vez el articulo 132 de la misma ley, establece que el contrato de servicios
>0s se regira por lo que establezca la misma ley, por lo que dispongan las
ciones uniformes sefialadas por los operadores de los servicios pablicos, por

condiciones especiales que se puedan llegar a pactar con lo usuarios y por la
atividad del Cédigo Civil y Cédigo de Comercio.

cuanto a la Ley 143 de 1994, que regula entre otros aspectos, todo lo referente

icio publico domiciliario de energia eléctrica, en el articulo 76, se dice que los

0s y los contratos, salvo los que se refieren a contratos de empréstito, celebra-

por las sociedades por acciones que presten este servicio publico, y en las

las entidades oficiales tengan participacion en su capital social, sin atencién

cuantia que dicha participacion represente, se regiran por las normas del dere-
ivado.

2.5.3. Posicidn de la doctrina nacional sobre la relacién

has son las posiciones que al respecto se han planteado, sin embargo, la doc-
aun desvaria al momento de entrar a definir qué tipo de relacién se genera
re usuarios y prestadores del servicio ptblico domiciliario y sobre cual es el
en aplicable a tal relacion, pues algunos parten de la posicién netamente
ctual, en donde las relaciones de estos sujetos deben ser reguladas por el
cho privado, otros en cambio Y como a continuacion se entrard a demostrar,
de que dicha relacion es legal y reglamentaria y por lo tanto sujeta a normas
lerecho puiblico. Es pues la divisién que a continuacion se presenta.

precisamente este aspecto el centro de la discusién en la prestacién de servi-
pubhcos domiciliarios, esto es, ante esta nueva concepcion de la liberalizacion
icios publicos, en qué posicion esté el usuario y a cargo de quién queda la

16n de sus derechos y qué tipo de relacion juridica es la que tienen ellos con
prestadores de tales servicios.

posicién que sostiene que dicha relacién es de caracter contractual, es la
Mada por Ayala," quien establece que la relacién entre usuarios y las empre-

AYALA, Jorge Enrique. Elementos Tedricos de los Servicios Piblicos Domiciliarios. Bogota,
Editorial Doctrina y Ley, 1996, pp. 144-146.



USUARIO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

sas de servicios puiblicos esta regida por un contrato de caracter especial, estable-
cida por el contrato de condiciones uniformes, el cual esta regulado por la Ley 142
de 1994, cuyo régimen general segun el mismo tenor literal de algunas de sus
normas, es el derecho privado, por lo tanto de todas las controversias surgidas en
tales contratos debera conocer la jurisdiccion ordinaria.

Otro autor como Poveda Goémez defiende la posicion que sostiene:

El estado debe ser un interventor permanente en la gestion que hacen los
prestadores de servicios publicos domiciliarios, pues estos tienen una nalu-
raleza social y el hecho que sean prestados por particulares no significa que
se pierda tal calidad y por el contrario la prestacion de ellos implica una
efectivizacion de los derechos fundamentales de todos los ciudadanosy es
alli donde el estado en su dimension reguladora debe intervenir para garan-
tizar esos derechos de los usuarios ante el desborde que puedan tener los
prestadores de servicios publicos en el gjercicio de sus funciones, conlle-
vando a producir lesiones a derechos fundamentales. Por lo tanto la rela-
cion alli establecida debe ser protegida por un régimen de derecho piiblico.”

Sin embargo, Hugo Palacios Mejia reiterando la posicion de Ayala, afirma:

El estado no debe intervenir en la gestion que hagan las empresas de servi-
cios publicos domiciliarios, pues el cardcter oneroso que la constitucion dio
a tales servicios, implica que la relacién entre usuarios y prestadores es
meramente contractual y que por lo tanto existe una regulacion por el dere-
cho privado, lo que implica una no intervencion del estado en la esfera delos
particulares, a no ser que en dicha relacion se violen derechos fundamenta-
les, si es posible tal intervencion de manera excepcional, para garantizar
tales derechos. De lo contrario implicaria que la esfera de los particulares
se veria irrumpida por una intervencién que ni si quiera esta autorizada por
la constitucion y la ley. "

Atehorttia Rios acoge una posicion mixta afirmando que en algunos aspectos tal -
relacion debera estar regida por normas de derecho privado y en otros aspectos
por normas de derecho publico:

Si bien el régimen de los servicios piiblicos estd sujeto por regla general a
normas de derecho privado y por lo tanto la relacion usuarios-prestadores
de servicios publicos es de naturaleza privada, no significa ello que los
derechos de los usuarios estén al arbitrio de la voluntad de los particulares

1:5 POVEDA GOMEZ, Abdon Alejandro. Servicios publicos domiciliarios, la calidad de vida: un
derecho fundamental de la persona. Medellin, Editorial Biblioteca Juridica Diké, 1995, p. 267-
16 PALACIOS MEJA Hugo. El Derecho de los Servicios Piiblicos Domiciliarios. Bogota, Editorial

TEMIS, 1999. p. 220.
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Jfundades en el principio de la autonomia de la voluntad pues en un mercado

de libre competencia donde sélo se adquiere un servicio si hay capacidad de
pago y es como en la actualidad esta ocurriendo con la prestacion de servi-
clos piblicos domiciliarios por su cardcter oneroso, esto es, quien no los
pague no se beneficia de ellos. Por el contrario las condiciones de inferiori-
dad en que se encuentra el usuario o consumidor del servicio frente a los
prestadores de servicios puiblicos implica para el estado intervenir y equili-
brar dicha desigualdad, sea estableciendo reglamentaciones estatutarias de
caracter publico en la relacidn referida o generando subsidios que permitan
al usuario acceder a servicios publicos que le garanticen calidad de vida en
condiciones dignas."

= |o anterior, entonces, parece ser que los autores colombianos no apuntan hacia
misma direccion, en el sentido de definir cul es la naturaleza juridica de la
2160 entre usuarios y prestadores de servicios publicos domiciliarios, inclusive
nos de ellos se posicionan en una postura intermedia, pero nada soluciona
e no diferencia qué aspectos son susceptibles de regularse por el derecho
'icq y qué aspectos deben estar sujetos al derecho privado, lo que atin deja la
gnita que se pretende resolver.

2.5.4. Posicion en el derecho comparado

nque es sabido que las nuevas concepciones sobre los servicios publicos y es-
mente los domiciliarios, es que no los preste directamente el Estado, sino que
n en el mercado como bienes o servicios de consumo donde los particulares
n_competir, con la finalidad tnica, de que exista mayor oferta y una mejor
cion d.e ellos y antes de plantear la vision actual que tienen algunos autores
. la posicion juridica del usuario frente a los prestadores de servicios publicos,
' ?urtante retomar lo que algunos autores plantearon en su momento sobre tal
cion juridica y con anterioridad a estas nuevas concepciones.

; Z plantea que dicha relacion debe estar regulada bajo normas de derecho piibli-
ya que, es evidente que la teoria contractual que pretende explicar la naturale-
‘ dl(fh‘a relacidn, es insuficiente al momento de definir el porqué el prestador
1 servicio no puede negarse a garantizar la prestacion de éste, lo que si seria
£0 bajo el principio de la libertad contractual en el derecho privado. Situacién
np‘ocurriria bajo reglas estatutarias, donde se permite la fijacién unilateral de
ndiciones de funcionamiento del servicio, donde se impide la discriminacién en la

sATEH(.)RTU):\ RIOS, Carlos Alberto. Régf:_uen Legal de los Servicios Publicos Domiciliarios.
‘Medellin, Editorial Biblioteca Juridica DIKE, 1998. p. 180
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prestacion de éste y especialmente donde se garantiza un tratamiento igual a los
usuarios de acceso a los diferentes servicios publicos.'

Por su parte Marienhoff'? plantea, que la naturaleza juridica de las relaciones es-
tablecidas entre usuarios y prestadores de servicios piblicos, especialmente de los
denominados Uti Singuli, esto es, los servicios de uso facultativo por los usuarios
como el servicio de correos, ferrocarriles, energia, gas entre otros, sera de carac-
ter contractual y por lo tanto regulada por el derecho privado, pero ello no obsta
para que se puedan aplicar normas de derecho publico, especialmente en cuanto a
las garantias del usuario respecto del acceso en condiciones de igualdad a los
servicios publicos.

Garrido Falla® en su tratado plantea que la relacién juridica entre usuarios y
prestadores es de naturaleza mixta, pues las garantias de los usuarios respecto del
acceso al servicio que aquellos prestan, deben estar sujetas a situaciones regla-
mentarias y con un caracter de derecho piblico, mientras que el contenido del
contrato y su celebracién deben estar sometidos a normas de derecho privado,
més cuando se trata de particulares que presten tales servicios.

Ante todo parece que lo importante para los autores antes referenciados es que en
la relacion de los usuarios con las empresas prestadoras del servicio publico se
garanticen sus derechos, especialmente el de acceso a la prestacion de ellos y en
condiciones de igualdad.

Desde esa perspectiva se plantea la intervencién del Estado en materia de servi-
cios puiblicos domiciliarios; asi en Argentina, por ejemplo, algunos de los doctrinantes
y especialmente Pérez Sanchez plantean:

Ante la inminente relacion desigual entre los prestadores de servicios publi-
cos y los usuarios, existe la necesidad de elaborar una serie de mecanismos
que conlleven a una garantia eficaz en la proteccion de los derechos de los
usuarios, pues es notable el interés general que de alli emana.

Respecto de los marcos regulatorios de la relacion usuario-prestador de
servicios publicos domiciliarios, debe regirse ésta por normas de derecho
pliblico, aunque el régimen general establecido sea de caracter privado, ya
que en dicha relacion existe una inminente subordinacion del prestador
respecto del usuario y ademas alli pueden llegar verse afectados derechos

18  DIEZ, Manuel Maria. Op. Cir., pp. 38-41.
19  MARIENHOFF, Miguel. Op. Cit., pp. 159-161.
20 GARRIDO FALLA, Fermando. Op. Cir., pp. 380-382.

fundamentales de los usuarios que un régimen de derecho privado no sub-
=
sana.

Valga considerar que las normas tutelares de la relacion usuarios o consu-
midores con las empresas, deben ser de cardcter publico, no tanto por
beneficiar al consumidor en forma individual, sino porque alli, se ven com-
prometidos mads que intereses individuales, intereses de toda una comuni-
dad y por lo tanto que mejor régimen que el de derecho piblico para
garantizar los intereses colectivos que alli surgen.”

2.5.5. Tratamiento jurisprudencial

Del cardcter oneroso de los servicios piiblicos domiciliarios, se desprende
una vocacion contractual en la relacion entre usuarios y prestadores y por lo
tanto tal prestacion debe ceiiirse a normas de derecho privado, pues existen
una serie de prestaciones reciprocas que se generan en tal relacion y por lo
tanto se estd frente a un contrato bilateral celebrado entre sujetos plenamente

rina en su obra plantea una posicion similar a la anteriormente expuesta, dicho
considera:

parecer pues, aunque no en forma muy contundente, varios doctrinantes ex-
njeros, se muestran partidarios de que, por lo menos, en la prestacion de servi-
s publicos, la relacion usuarios-prestadores, sea regulada por una normatividad
secial contenida en el derecho publico.

advertir que este tema, tanto la Corte Constitucional como algunas de las
ones del Consejo de Estado, no han podido unificar en forma precisa, cual es
definitiva la normatividad especifica que debe regular dicha relacion, sin embar-
ogiendo lo que una y otro han planteado en algunos de los apartes de las
encias que han proferido, a partir de la expedicion de la Ley 142 de 1994, en
e aspecto tan problematico, se pueden sacar elementos que permitan hacer una
Ximacion a cual debe ser la naturaleza de dicha relacion y cual jurisdiccién por

nto, debe conocer de las controversias que puedan surgir entre usuarios y
dores de servicios publicos domiciliarios.

eccion Segunda del Consejo de Estado, mediante providencia de marzo de
xpediente 2837, con ponencia del Magistrado Libardo Rodriguez estableci6:

'PEBEZ SANCHEZ, Luis R. Servicio Piblico. Técnica de proteccion al usuario. Buenos Aires,
Editorial Abeledo-Perrot, 1998. p. 115.

FARINA, Juan M. Defensa del consumidor y del usuario. Buenos Aires, Editorial Astrea, 1995.
pp. 215-217.



capaces y por lo tanto no hay asidero para afirmar que el estado intervenga
en dicha esfera que pertenece exclusivamente al derecho privado.

En providencia S-701 de septiembre 23 de 1997, expediente 11857, la Sala Plena
de lo Contencioso Administrativo del Consejo de Estado, con ponencia de Carlos
Betancur Jaramillo, dijo en forma opuesta:

Los contratos de las empresas de servicios publicos domiciliarios, distintos
del de servicios publicos regulado en los articulos 128 y ssde la Ley 142 de
1994, estan sometidos al derecho privado y sus controversias seran dirimidas
por lajurisdiccién ordinaria. En cambio el de servicios publicos o de condi-
ciones uniformes, estd sujeto reglamentariamente, en principio a la Ley 142
y a otras normas de derecho piiblico, ademds de estar sometido al derecho
privado, ya que presentan un doble régimen o, mejor un régimen mixto o
especial. De un lado la parte contractual propiamente dicha regida en prin-
cipio, por las reglas de la contratacién privada; y de otro, la parte regla-
mentaria de derecho piiblico, impuesta por la ley y los reglamentos del
servicio, de obligatorio acatamiento.

E:

En conclusién, la relacion usuarios-empresas prestadoras del servicio pii-
blico domiciliario, debera cefiirse a las normas de derecho publico y de sus
controversias conocera la jurisdiccion administrativa.

Luego, la seccién segunda de esta misma corporacion en sentencia de junio de
1999, expediente 5156, con ponencia del Magistrado Juan Alberto Polo afirmé:

En ese sentido quiso el legislador estipular en el articulo 32 de la Ley 142 del
94 el régimen privado para los actos de las empresas de servicios puiblicos
domiciliarios diciendo que salvo lo dispuesto en la constitucion y la ley, los
actos de todas las empresas de servicios piiblicos se regirdn exclusivamente
por las reglas del derecho privado y por lo tanto en dicha esfera no le es
posible intervenir al estado.

En otra posicién diferente, la Seccion Tercera del Consejo de Estado, en providen-
cia de agosto 12 de 1999, expediente 16446, con ponencia de Maria Elena Giraldo

dijo:

Aungque el régimen general implementado en la Ley 142 de 1994, sea el del
derecho privado y por lo tanto de las controversias que surjan seran de
competencia de la jurisdiccion ordinaria, no sucede lo mismo en cuanto a
las controversias que puedan llegar a surgir entre los usuarios y los
prestadores de los servicios publicos domiciliarios, ya que en aspectos
como la suspension, terminacién, corte y facturacion de los servicios domi-
ciliarios, se trata de verdaderos aclos administrativos y como consecuencia
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de ello se sujetaran al control que haga la jurisdiccidon contencioso adminis-
trativa.

teriormente la misma seccion en sentencia de agosto 3 de 2000, expediente
708, con ponencia de Ricardo Hoyos Duque, reitero lo que ya habia establecido
ore ¢l tema la Sala Plena de lo Contencioso en sentencia de septiembre 23 de
7, con ponencia de Carlos Betancur Jaramillo:

Por regla general los actos, contratos y hechos de las empresas de servicios
publicos domiciliarios se regiran por las normas del derecho privado, tal
como lo establece la misma Ley 142 de 1994, no obstante esto, dichas
empresas pueden dictar ciertos actos administrativos, susceptibles de re-
cursos y acciones contencioso administrativas, entre los que pueden citarse
los que niegan la celebracion del contrato de servicios piiblicos con el usua-
rio, los que ordenan la suspension y corte del servicio piiblico y los actos de
facturacion.

Asi mismo, dichas empresas pueden celebrar contratos sometidos en prin-
cipio y por regla general al derecho privado, pero en aquellos que conten-
gan clausulas exorbitantes impuestas por las diferentes comisiones de
regulacion o en aquellos que se celebran directamente con los usuarios
deberdn ser sometidos respecto de las controversias que puedan surgir, a la
Jurisdiccion de lo contenciosos administrativo.

anterior rastreo jurisprudencial en lo que le compete al Consejo de Estado,
ece claro que las relaciones entre usuarios y prestadores de servicios publicos

hos de los primeros podréan hacerse valer ante la jurisdiccion de lo contencio-
dministrativo.

a debe analizarse si la Corte Constitucional ha establecido en esta materia
llar posicion, que como se podra ver, ha sido tema espinoso, en tanto, al interior
ta corporacion han surgido contradicciones al momento de establecer cual es
egimen juridico que debe seguir dicha relacion juridica.

ante sentencia T-540 de 1992, con ponencia del Magistrado Eduardo Cifuentes
ufioz la Corte establecio:

La relacion juridica entre el usuario y las empresas de servicios publicos
domiciliarios es, en algunos aspectos y respecto de ciertos servicios, una
relacion legal y reglamentaria, estrictamente objetiva, que se concreta en un
derecho a la prestacion legal del servicio en los términos precisos de su
reglamentacion, sin que se excluya la aplicacién de normas de derecho
privade en materias no reguladas por la ley.
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La misma corporacion judicial en sentencia T-578 de 1992, con ponencia de Ale-
jandro Martinez Caballero dijo:

(...) Si a esto se agrega la circunstancia que para impulsar el desarrollo de
un pais, se requiere que sus habitantes dispongan de agua potable, energia
eléctrica, gas, medios de comunicacion, etc. se aprecia la dimension del
esfuerzo del legislador, a fin de conciliar la realidad con los objetivos de
justicia social que se encuentran en el origen y justificacion de la organiza-
cién de los servicios publicos. Es por ello que en materia de servicios
publicos domiciliarios, el régimen tarifario debe obedecer a criterios de
solidaridad y redistribucién de los ingresos respecto de los costos de pro-
duccion de los servicios, aspecto éste que tiene un caracter legal y reglamen-
tario, pues es una verdadera potestad de autoridad publica y por lo tanto
sometido al régimen especial del derecho publico administrativo.

Similar posicién se adopta cuando se afirma en la sentencia T-263 de 1996, con
ponencia del Magistrado Antonio Barrera Carbonell:

Si bien las reglas de los actos y contratos de las empresas de servicios
ptiblicos domiciliarios se asimilan al derecho comiin, no debe haber igual
trato en lo referido a la relacion con los usuarios, pues una interpretacion
finalista del articulo 1°y del articulo 363 de la Carta, implica la proteccion
de los derechos del usuario, la democracia participativa y la universalidad
en la cobertura de los servicios piblicos domiciliarios y como se viene
afirmando son temas que por exclusividad pertenecen al dmbito del derecho
publico.

Sin embargo, luego de la anterior postura jurisprudencial en la cual no se diferenci6d
entre los diferentes tipos de contratos que pueden existir a la luz de la Ley 142 de
1994, sino que se adopta una postura general, en cuanto se somete a todos los
actos y contratos de empresas prestadoras del servicio publico domiciliario a un
régimen de derecho privado, y que de paso rompia con la hegemonia que hasta ese
momento la Corte habia establecido en cuanto a la naturaleza de la relacién usua-
rios-prestadores de servicios publicos, al parecer con la sentencia T- 693 de 1999,
la Corte comienza a reiterar la postura mixta que en sus primeros pronunciamien-
tos habia establecido, y como lo afirma en dicha sentencia, con ponencia del Ma-
gistrado Carlos Gaviria Diaz:

La misma ley creé mecanismos de control de la gestion de dichas empresas,
basicamente cuando éstas violen derechos de los usuarios y asi lo prescribe el
articulo 62 de la Ley de servicios publicos domiciliarios. La excusa del carde-
ter privado de un prestador de estos servicios no es acertada para admilir que
aquellos no estén sujetos a controles e intervencion por parte del estado,
cuando con su gestion lo que se estan violando derechos de los usuarios.
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Por lo tanto no es que la prestacion de servicios piiblicos sea regida por

normas de cardcter privado de manera exclusiva, sino que se debe admitir

que donde se vean comprometidos derechos de los usuarios intervenga el

estado a través de normas de derecho piiblico para tratar de equilibrar la
desigualdad que existe cuando se vulneran derechos de los usuarios por

parte de los prestadores de estos servicios,

go, la Corte mediante sentencia C-1162 de septiembre de 2000, reiterd que la
relacion entre usuarios y prestadores del servicio piiblico domiciliario, obedece
sencialmente a un régimen de derecho publico, pues es alli donde se justifica la
encion del Estado, en aras de equilibrar esa relacién que consideran como
gual en tanto, existe una evidente superioridad del prestador del servicio sobre
usuario en ese mercado de los servicios puiblicos domiciliarios. La Corte en este
den de ideas termina afirmando:

También vale la pena aclarar que el contrato de prestacion de servicios
ptiblicos no queda plenamente librado a la absoluta autonomia de la volun-
tad, asi como tampoco las relaciones que de éste emanan entre usuarios ¥y
empresas prestadoras, puesto que, aun si se trata de personas privadas,
por involucrar intereses superiores por los cuales ha de velar el Estado, se
encuentra sometido a la intervencion de éste, a través de la ley, en todo lo
relativo a la determinacion de los derechos y deberes de los usuarios, el

régimen de su proteccion y su forma de participacion en la gestion y fiscali-
zacion de las empresas que asumen.

go de las anteriores posiciones planteadas tanto por la doctrina nacional y ex-
njera, como por la jurisprudencia colombiana, es claro que el tema del usuario
nte a la nueva concepcion de los servicios publicos y en especial de las nuevas
es de servicios puiblicos domiciliarios, ha suscitado una serie de controversias
pecto de sus derechos y deberes y de su tipo de relacién con las empresas
adoras de servicios publicos.

DERECHOS DE LOS USUARIOS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
DOMICLIARIOS

: el articx_ﬂ{_) 369 de. la Carta, se establecen los deberes y derechos de los usuarios
0s servicios publicos domiciliarios, el régimen de proteccién de sus derechos y

formas de participacion en la gestion y fiscalizacién de las empresas que los
en.

. _el usuari.o. antg _la actual perspectiva del servicio ptblico domiciliario, el que
be hacer ejercicio publico del poder que le confiere la Constitucién ¥y que en
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parte las leyes 142 y143 de 1994 y el Decreto 1842 de 1991 le confieren, para asi
garantizar que los servicios publicos domiciliarios se presten en forma eficazy ala
luz del interés general y no solamente del interés individual, para de esa forma
asegurar que el estatus de uisuario implique proteccion de sus derechos al servicio
puiblico, como ocurria en la anterior concepcion del servicio publico y aunque en la
actualidad el servicio 'pﬁblif:o téﬁga un caracter de onerosidad, es el interés colec-
tivo y no el 4nimo de lucro el que debera prevalecer en la prestacién de verdaderos
servicios piiblicos:domiciliarios, todo esto guiado por las normas de derecho publi-
co, como ha quedado establecido, que permitan aiin la intervencién del Estado
como garante de esos derechos esenciales en un Estado social y democratico de
derecho.

3.1. Tratamiento normativo

Basicamente el Decreto 1842 de 1991 y la Ley 142 de 1994, son los que estable-
cen, por asf decirlo, ese catalogo de derechos y mecanismos que los usuarios tie-
nen y que pueden hacer valer frente a los prestadores de esta clase de servicios.

Miés precisamente, es el Decreto 1842 de 1991, conocido como el Estatuto Nacio-
nal del Usuario de los servicios publicos domiciliarios, el que de una manera con-
tundente y expresa establecid cuales son los derechos de esta clase de usuarios, la
reclamacién que tienen ante la arbitrariedad de las empresas prestadoras cuando
en virtud de su ejercicio, prestan deficientemente el servicio y que igualmente
reglamenta otros factores que se desarrollaran mas adelante.

En concordancia con ello, la Ley 142 de 1994 en el articulo 9°, reconoci6 y adiciond
los derechos de los usuarios dentro de los cuales se encuentra el de la informacion,
derecho de gran importancia si se tiene en cuenta, que a través de éste, el usuario
sabra las condiciones en las cuales se encuentra frente a los diferentes prestadores
de esta clase de servicios publicos y que de paso le permitira ejercer una participa-
ci6én mas activa respecto del control que los usuarios mismos pueden ejercer fren-
te a éstos.

3.1.1. Derecho a los servicios pitblicos domiciliarios y a su prestacion

Establecen los articulos 3 y 4 del Estatuto Nacional del Usuario y el articulo 134 de
la Ley 142 de 1994, que tal derecho consiste en la posibilidad de recibir el servicio
en la cantidad, calidad y tiempo adecuados. Bastara la prueba de la habitacion de
personas en una vivienda, para ser titular de ese derecho, el cual estara condicio-
nado al pago de las tarifas y a la posibilidad técnica de la prestacion del mismo.

Valga aclarar que este derecho no puede concebirse en forma absoluta, pues exis-

en situaciones que pueden llegar a relativizar su prestaciéon como por ejemplo, las
usales de suspension o corte del servicio por causas imputables al suscriptor o
usuario, los eventos donde es necesario que la empresa realice reparaciones técni-
por motivos de mantenimiento de los equipos y redes mediante los cuales se
sta el servicio, las circunstancias de fuerza mayor que pueden afectar la pres-
ion del servicio como las voladuras de torres, rompimiento de tuberias y redes
de transmision por medio de las cuales se prestan los diferentes servicios publicos.
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3.1.2. Derecho a la participacion

Con base en los articulos 78 y 369 de la Constitucién y los articulos 62y 65 de la
142 de 1994, los usuarios tienen derecho a establecer organizaciones de con-
idores o usuarios, en el estudio de las disposiciones que les conciernen y para
ello tales organizaciones deben ser representativas y observar procedimientos de-
mocraticos internos.

Dicha participacion se garantiza a través de los Comités de Desarrollo y Control
Social de los Servicios Piblicos Domiciliarios y los Comités de Reclamosfuc se

stituyen en los organismos mediante los cuales los usuarios pueden hacer valer
derechos de una manera mas inmediata, tema éste que se desarrollara en otro
aparte.

3.1.3. Derecho a la informacion -
n base en el articulo 9° de la Ley 142, significa este derecho, que los ciudadanos \
drén solicitar y recibir informacion veraz, oportuna, precisa y completa;ﬁbbre
das las actividades y operaciones directas e indirectas que realicen las émprc-

, con excepcion eso si, de 1a informacién que esté sujeta a reserva legal.

in embargo, dicho derecho se ve limitado por la reserva legal que la ley le otorga
Ldeterminada informacién que reposa en algunas entidades publicas. Asi, el para-
fo del articulo 85 de la Ley 489 de 1998, establece que los secretos industriales
omerciales que manejen las empresas industriales y comerciales del Estado,
sujetos a reserva. Por lo tanto este derecho tiene limites respecto dgbla
serva que la misma ley impuso a favor de este tipo de empresas. ‘

respecto la Corte Constitucional mediante sentencia C-073 de febrero 1996,
blecio:



El derecho a la informacion implica la posibilidad de recibir, buscar, inves-
tigar, almacenar, procesar, sistematizar, analizar, clasificar y difundir in-
formaciones, concepto éste genérico que cubre tanto las noticias de interés
para la totalidad del conglomerado como los informes cientificos, técnicos,
académicos, deportivos o de cualquier otra indole y los datos almacenados
y procesados por archivos y centrales informaticas. Se trata de un verdade-
ro derecho fundamental, que no puede ser negado, desconocido, obstruido
en su ejercicio o disminuido por el Estado o por particular alguno que preste
un servicio puiblico, cuya obligacién, por el contrario, consiste en garanti-
zar que sea efectivo.

Luego en la sentencia T-001 de enero de 1998 la Corte dijo:

El derecho de peticién de informacion ante los prestadores de servicios
publicos y especialmente frente a los particulares que los prestan, habilita a
las personas para ser oidas e informadas sobre los asuntos y decisiones que
las afectan y oponerse a los abusos en que puedan incurrir validas de su
posicién dominante dentro de una relacion juridica; constituye un instru-
mento de participacion democratica porque les permite inquirir y proteger-
se de las actividades que realicen las organizaciones particulares, cuando
éstas, por alguna razon, inciden o pueden incidir en su esfera subjetiva o
colectiva, a través de actos de poder, e igualmente se erige en un medio para
exigir de los particulares el respeto de los derechos fundamentales.

En este orden de ideas, el derecho de informacion se plasma aqui como
aquel derecho que tienen los usuarios de acceder a la informacion que no
esté sujeta a reservas legales y que constituye un mecanismo de control y
participacion ciudadana de las actividades que tales empresas puedan de-
sarrollar y que de alguna manera afecte la esfera juridica de la relacion
empresa-usuario.

Con lo anteriormente expuesto por la Corte, el derecho a la informacion de que
trata la Ley 142 de 1994, no es més que un mecanismo de control de las activida-
des de los prestadores de servicios publicos domiciliarios y una posibilidad de ac-
ceso para conocer las decisiones que tales empresas tomen y afecten la esfera
juridica de los usuarios.

3.1.4. Derecho a la medicion de consumos reales

Las empresas prestadoras tienen el deber de cumplir con la medicion de consumos
que realmente el usuario haya hecho del respectivo servicio publico, utilizando
tecnologias adecuadas, dentro de los plazos y términos que indiquen las Comisio-
nes de Regulacion de cada uno de los servicios publicos domiciliarios.
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culo 146 de la Ley 142, es claro al establecer que este es un derecho com-
do entre la empresa y el usuario o suscriptor, ya que con ello se mide el precio
por el servicio realmente prestado.

nun periodo determinado y sin responsabilidad de la empresa, del usuario o del
iptor, no fuere posible realizar la medicién, se podra establecer un cobro del
mo, promediando lo consumido en periodos anteriores por el mismo usuario.
mismo sucedera cuando existan fugas imperceptibles de agua en el interior de

mueble, en estos casos la empresa tiene la obligacién de ayudar a detectar la
y sitio de la fuga, una vez detectadas el usuario debe sanearlas en un plazo

dos meses, lapso durante el cual se le cobrara con base en promedios de consu-
1 mediciones anteriores.

falta de medicién del consumo obedece a una omision de la empresa, ésta
e el derecho a cobrar y recibir el precio por consumo individual. Si por el
trario, la falta de medicion es responsabilidad del usuario, la empresa tendra el
ho a la suspension o terminacion del contrato, tal como lo establece el mismo
iculo 146 de la Ley 142 de 1994.

3.1.5. Derecho a una facturacion justa y oportuna

ando la facturacion para el cobro del servicio no se efectie oportunamente o
ano corresponda al periodo inmediatamente anterior, sea bajo el cobro mensual
imestral de conformidad con lo establecido en el articulo 19, inciso 2 de la Ley
de 2001, el usuario estara exento de un cobro no justificado.

las facturas en las que se cobren simultdneamente varios servicios, es obligato-
para la empresa totalizar por separado cada servicio, para que cada uno de
pueda ser pagado, en forma independiente.

requisitos de forma de las facturas deben establecerse en los contratos unifor-
de servicios, pero de acuerdo con los articulos 148 de la Ley 142 y 11 del
e}o 1842, contendran, como minimo, la informacién suficiente para que el
0 o suscriptor puedan establecer ficilmente si la empresa se cifid a la ley y al
trato al hacerlas, la forma en que se determinaron y valoraron los consumos,

0 se hizo la comparacién de consumos con el precio de periodos anteriores y el
0 y modo en que se deben cancelar.

S usuarios y suscriptores tienen derecho a que las empresas de servicios publi-
_ les hagan entrega de las lecturas de los contadores una vez efectuadas éstas,
€acuerdo con lo establecido por el articulo 29 del Estatuto Nacional del Usuario

el articulo 149 de la Ley 142. Ello con el fin de que el usuario tenga mayor



conocimiento respecto de los sistemas de medicion y facilita la racionalizacion del
consumo y evita alteraciones o practicas indebidas de las personas contratadas
para realizar la lectura del contador.

Los cobros por el servicio de acuerdo con el articulo 150 de la Ley 142, tienen una

caducidad de cinco meses y una vez transcurrido éstos, las empresas no podrén
cobrar bienes o servicios que no se hayan facturado oportunamente sea por error,
omisi6n o por investigacion de desviaciones significativas frente a consumos ante-
riores, con excepcion eso si, de que si es el usuario quien hizo incurrir en error a la
empresa, si se podrian cobrar tales consumos.

3.1.6. Derecho al cobro individual del servicio

Asi lo establece el articulo 18 del Decreto 1842 de 1991, donde el usuario debera
recibir por parte de la empresa su propia factura de cobro, €l cual se puede realizar
a través de medidores o contadores individuales que debe tener cada inmueble
beneficiario del respectivo servicio publico.

A propésito del cobro individual, se ha afirmado ya que esa fue la pretension del
legislador al expedir la Ley 142 de 1994, sin embargo aun existen situaciones que
excepcionan dicha individualizacion, situacion que las empresas deberan corregiry
por el contrario lograr dentro de los limites que establece el legislador que el usua-
rio pueda ser considerado de manera individual, con el objeto de afianzar de_ una
manera mas directa las relaciones de éstos, con los prestadores de los servicios
publicos domiciliarios.

3.1.7. Derecho a la no cancelacion previa de la factura para atender reclamos

No le asiste derecho alguno a las empresas prestadoras de servicios publi-
cos domiciliarios, de establecer en sus reglamentos internos, que como
requisito previo a cualgquier reclamacion o peticion de los usuarios, éstos
deberdan haber cancelado cuentas de cobro, pues precisamente, el uso del
derecho de peticion o de cualquier otro mecanismo, es precisamente una
manifestacion del usuario del derecho de conocer alguna informacion con
referencia a su factura o de controvertir la decision que se haya tomado en
la liquidacicn de ésta.

De alli que cuando la empresa desatienda la responsabilidad que le impone
el inciso segundo del articulo 140 de la Ley 142 de 1994, vulnere entonces
los parametros del derecho a la prestacion del servicio publico domiciliario
amparado por la Carta Politica, sin perjuicio de que se acuda a las acciones
ordinarias pertinentes. En efecto, cuando ese precepto sefiala que hay lugar
a la suspension en caso de “la falta de pago por el término que fije la entidad
prestadora, sin que exceda en todo caso de tres periodos de facturacion”,
inequivocamente esta consagrando una regla de equilibrio contractual en-
tre la empresa y los usuarios (o suscriptores y responsables solidarios).

La decision tomada por la empresa de negarse a responder a una peticion,
hasta tanto no se cancelen determinadas facturas, se convierte en un obsta-
culo que le impide al actor acceder a los servicios y es el resultado de una
decision arbitraria que no tiene un fundamento legal. Ademas de la lectura
del inciso 2° del articulo 140 de la Ley 142 de 1994, que precepiua que
procede la suspension cuando se presenta "'falta de pago por el término que
fije la entidad prestadora, sin exceder en todo caso de tres periodos de
Jacturacion...” se puede ver claramente que la interrupcion de los servicios
constituyé un acto de abuso de posicion dominante —y, por lo tanto, una
arbitrariedad—, puesto que las empresas no cumplieron con la obligacion
que les impone el texto citado de suspender el servicio cuando el usuario se
atrasa en el pago de tres facturas.

obstante lo anteriormente establecido, el usuario o suscriptor deberan hacer un
clamo claro y especificar sobre qué aspectos de la factura recae el reclamo,
refectos de que la empresa pueda saber, sobre qué aspectos suspende el co-
mientras resuelve la reclamacion y sobre cuéles tiene el derecho a que el
ario pague oportunamente.

o para resolver recursos

Las empresas no podran exigir a los usuarios que previamente paguen una factura
de servicios para poder ser atendidos sus reclamos o para resolver cualquier re-
curso que interpongan frente a cualquier decision.

Segin el articulo 48 del Decreto 1842 y el 155 de la Ley 142, ninguna empresa
podra exigir la cancelacién de la factura como requisito previo para que se atienda
un recurso o reclamo establecido por el usuario o suscriptor.

3.1.8. Derecho a la no suspension del servicio

‘acuerdo con el articulo 48 del Decreto 1842 de 1991, la empresa no podré
ender la prestacion del servicio hasta tanto no se hayan efectuado visitas y
ebas técnicas que se requieran, para verificar el objeto de una reclamacion.

Ha dicho la Corte mediante la sentencia T-1016 de diciembre de 1999 en referen-
cia a este derecho:
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Tampoco se permite la suspension, hasta que el usuario no haya sido notificado de
la decision que haya tomado la empresa frente a los recursos interpuestos oportu-
namente.

Con referencia a este derecho se ha dicho,” que en los eventos en los cuales
exista un posible fraude por parte del usuario, una reclamacién pendiente de deci-
dir por parte de la empresa o una irregularidad en la prestacion del servicio en
cuanto a una sobrefacturacion del costo real del servicio prestado como, por ejem-
plo, que los equipos de medicion no estén registrando los consumos reales o por el
contrario que tales equipos tengan defectos de medicion hasta el punto de estable-
cer medidas de consumo exageradas, respecto del consumo real por parte del
usuario, la empresa automaticamente no podra suspender o cortar el servicio sin
que haya agotado las instancias y procedimientos de que hablan los articulos 48 del
Decreto 1842 de 1991 y 141 y 155 de la Ley 142 de 1994, pues debe siempre
presumirse la buena fe del usuario o consumidor respecto del pago cumplido de las
facturas.

La Corte en sentencia T- 496 de 1996, al respecto establecio:
| ]

Es claro que el demandante presento un recibo de pago en el que, a partir del
principio constitucional de la buena fe, se demuestra que el consumo de
energia eléctrica fue cancelado. Cosa bien distinta es que la entidad banca-
ria donde este canceld su recibo, haya omitido el deber de enviar oportuna-
mente la constancia de que la factura fue efectivamente saldada. Por ello lo
anterior no podria significar que automdticamente se le corte el servicio al
actor, pues para tomar esta determinacion se requiere de un procedimiento
previo establecido en las disposiciones de la Ley 142 de 1994, en especial los
articulos 141y 155, que regulan esta materia.

Tal como se ha planteado en las anteriores afirmaciones, y si bien la suspension y
el corte de los servicios publicos es un derecho reconocido constitucional y legal-
mente a las empresas prestadoras de estos servicios, no obstante deben agotar un
procedimiento previo para hacer valer ese derecho, todo en aras del debido proce-
so y como lo afirma el autor citado, de la prevalencia del principio de la buena fe.

3.1.9. Propiedad sobre los medidores y contadores

Segin el articulo 9 del Estatuto Nacional del Usuario y el articulo 144 de la Ley
142 de 1994, estos instrumentos pueden ser suministrados por la empresa o por el

23 Véase PALACIOS MEJEA, Hugo. “Los Servicios Publicos Domiciliarios”. En Revista Letras
Juridicas. Vol. 02, No. 1, marzo 1997. pp. 88-91.
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criptor. El pago corre a cargo del suscriptor que los solicite y por lo tanto son de
propiedad.

empresas en los contratos de condiciones uniformes podran establecer las
cteristicas técnicas de los equipos y del tipo de mantenimiento que el usuario
be darles para su buen funcionamiento.

r4 requisito a partir de la vigencia del Estatuto Nacional del Usuario, que la
obaci6n de licencias de construccién de viviendas deberan contemplar en los
os, redes internas para que se puedan instalar los medidores o contadores

3.1.10. Derecho de elegir prestador del servicio

gun el articulo 9 numeral 2 de la Ley 142, el usuario tiene la facultad de decidir

cual prestador quiere establecer una relacién regida por el contrato de condi-
es uniformes, para que le suministre los bienes necesarios para su obtencién o
izacion, cuando existan ofertas de esa prestacién por parte de las diferentes
presas que existan en el mercado.

“on ello de paso se da cumplimiento al postulado de la libre competencia en el
ado de los diferentes prestadores del servicio, pues la voluntad del Constitu-
ente de 1991 y del legislador de 1994 como se dejé sentado en el capitule segundo
'es‘te trabajo, era la participacion activa en el mercado de los servicios publicos
iciliarios, por parte de los particulares y someter a un régimen de competencia

0s Qlferentcs operadores del mercado en aras de ofrecer mejores servicios a los
ISUArios.

3.1.11. Derecho a obtener asesoria técnica sin costo

€ acuerdo con el articulo 31 del Decreto 1842 de 1991, es deber de la empresa
er la revisién de los equipos de medicién y de las instalaciones internas indis-

ables para la adecuada prestacién del servicio, con ello se permite verificar
: _gregularidades y dafios posibles y corregir éstos para evitar el incremento in-
lificado del valor de los servicios publicos domiciliarios.

3.1.12. Derecho a exigir sistemas previos de revision a la Jacturacién

empresas deberédn establecer mecanismos eficientes para someter la opera-
On de facturacion a un proceso de revision previa, con el fin de garantizarle a los
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usuarios que el cobro se haga sobre los consumos reales y con ello se gﬁn_ el articu-
lo 40 del Decreto 1842 de 1991, se prevengan errores de sobrefacturacion en los
cobros. Ahora de acuerdo con lo establecido por el articulo 149 de la Ley 142,
respecto de los errores de facturacion, se habla de desviaciones significativas,
donde a la empresa le corresponde investigar cuales son las causas de que los
consumos facturables sean inferiores a los periodos anteriores, para determinar
asi cual debe ser el consumo a establecer para proceder al cobro del servicio
prestado. Es obligacién de las empresas investigar las razones por lras cuales una
factura de servicios publicos se incrementa o se reduce sin razon algum}. El
parametro para establecer dicha irregularidad, es e! consumo basico 'pmmcdlo de
periodos anteriores respecto del mismo usuario o inmueble que recibe la presta-
cioén del servicio.

3.1.13. Derecho a una estratificacién iinica para todos los servicios

Se exige a las empresas de acuerdo con lo establecido en el articulo 101 qumeral
4 de la Ley 142, unificar los estratos de todos los servicios publicos, ello mgmﬁca
que cada unidad de vivienda debe tener para todos sus servicios un estrato unico.

Sin embargo valga aclarar y como més adelante se expond_ré, ésta mas que una
obligacion de los prestadores de servicios publicos domic?liarlos, es una gbhgacwn
que radica en cabeza de cada municipio, pues segun el mismo articulo citado en el
numeral 1, establece tal obligacion para dicha entidad territorial.

3.1.14. Derecho a la reparacién de las fallas en la prestacion del servicio

El incumplimiento constante en el suministro del servicio, esta definido como una
falla en la prestacion de éste y la empresa estard obligada a subsanarla, segin lo
establecido por los articulos 136 y ss de la Ley 142 y por los articulos 37 y 38 del
Decreto 1842 de 1991.

Establecen los articulos citados que desde el momento en que se presenta la falla,
el usuario tendra derecho por lo menos a resolver el contrato o a exigir la repara-
cién de la falla, igualmente tendra derecho a que se le cobre Unicamente el servicio
que realmente haya consumido, si la falla se presenta por un término continuo de
quince dfas o més, dentro de un mismo periodo de facturacién, adicionalment; en
caso de que las fallas se presenten en forma continua, la empresa deberé realizar
el descuento proporcional del cargo fijo de la tarifa.

a falla se presenta en el servicio de recoleccion de basura por ejemplo, no se le
e cobrar la prestacion de éste, si durante un mes, la recoleccion es inferior al
uenta por ciento de lo convenido en el contrato de recoleccion.
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uario como consecuencia de la falla en la prestacion del servicio, tendra dere-
0 a que se le reconozca una indemnizacion por perjuicios, en los casos en que las
gularidades en su prestacion, sean atribuibles a la empresa y sélo habré causal
e exoneracion cuando se compruebe que existio fuerza mayor o caso fortuito.

pando se presenta la falla y el usuario opta por hacer exigible el contrato, tiene
echo a que no se le cobren conceptos diferentes al consumo de servicios efec-
ente recibidos, si la falla se presenta continuamente por quince dias o mas.
e derecho a que se le indemnicen los perjuicios y ella no puede ser inferior al
alor del consumo de un dia del usuario afectado, por cada dia en que se haya
esentado la falla en la prestacion del servicio total o proporcional, aumentiandose
alor de las multas, sanciones o recargos que se hayan causado al suscriptor o al

ario, ademas de las inversiones o gastos que se hayan efectuado para procura-
el servicio.

En Concepto de junio 7 de 1998, expediente 698, la Sala de Consulta y Servicio
ivil del Consejo de Estado, con ponencia de Humberto Mora Osejo se dijo sobre

De acuerdo con lo establecido por el articulo 137 de la Ley 142 de 1994,
cuando exista interrupcion continua del servicio por quince dias o mas, el
usuario o suscriptor tiene el derecho al descuento del cargo fijo proporcio-
nal al tiempo que persista la falla en la prestacion del servicio y solo se le
debe cobrar el valor del consunio real que éste haya hecho del servicio
efectivamente prestado.

En consecuencia, si la interrupcion del servicio es menor de quince dias, el
usuario no tendrd derecho a este beneficio compensatorio, pero si tendra

derecho a todos los demds contemplados para los usuarios en le articulo
137 citado.

las cosas, las entidades prestadoras de servicios domiciliarios deberan garan-
la debida continuidad en su prestacion. Pero ante las configuracion de una
acion de falla del servicio en los términos y con las excepciones consagradas

aley, la entidad prestante del servicio debera proceder oficiosamente a aplicar
§ descuentos a que haya lugar, lo cual debe realizarse en forma discriminada,
ecisando la suma a descontar, dentro de la factura mensual o bimestral inmedia-
nente siguiente que expida la empresa respectiva y ademas debera aplicar la

demnizacién tarifada que a favor del suscriptor o usuario consagra el articulo 137
la Ley 142.
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3.1.15. Derecho de asesoria para orientar los reclamos y la presentacion de recursos

Las Personerias municipales o Distritales tienen el deber de realizar dicha funcién
de orientacion al usuario, donde deberan asesorar a los usuarios o suscriptores
sobre los procedimientos adecuados de reclamacion y presentacion de recursos
ante las empresas de servicios publicos domiciliarios y ante las autoridades que
controlan y vigilan a las empresas.

Asi lo establecen los articulos 157 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 54 del
Decreto 1842 de 1991, donde se detallan ademas, los tramites adicionales o los
pagos necesarios que los usuarios deben hacer para que un reclamo o peticion
prosperen.

3.1.16. Derecho de presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos

Este es un derecho de la esencia misma del contrato de servicios puiblicos, pues en
él se incluye la posibilidad de que el usuario o suscriptor puedan presentar precisa-
mente peticiones, quejas, reclamos, recursos o cualquier tipo de inquietud, ante una
instancia competente para que resuelva aquellas, resolucién que debe ser lo més
amable y satisfactorio posible para el usuario; situacion que implica ademas que
las quejas sean tramitadas en forma apropiada y se reciban soluciones adecuadas
y oportunas.

Las peticiones de que hablan los articulos 152 a 158 de la Ley 142 y el articulo 44
del Estatuto Nacional del Usuario, pueden presentarse por motivos de interés ge-
neral o particular tal como sucede con el ejercicio del derecho fundamental de
peticion establecido en el articulo 23 de la Carta Politica.

3.2. Mecanismos de proteccion de los derechos de los usuarios

Aunque es claro el procedimiento administrativo que existe al interior de las auto-
ridades y especialmente en esta materia, los usuarios de los servicios publicos
domiciliarios, para hacer valer sus derechos frente a los prestadores de esta clase
de servicios, pueden hacer uso del derecho constitucional fundamental de peticion
e interponer los recursos de via gubernativa que consagra inicialmente y en forma
genérica el Codigo Contencioso Administrativo en los articulos 49 y la Ley 142 de
1994 en los articulos 152 y ss. frente a las diferentes decisiones que se tomen en la
prestacion del servicio.
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En materia de servicios piiblicos domiciliarios los recursos que otorga la
Ley 142 de 1994, en los articulos 152 y ss, estan instituidos como verdade-
ros mecanismos para garantizar los derechos de los usuarios frente a las
decisiones que los prestadores de estos servicios, puedan llegar a tomar y
en las que se puedan afectar tales derechos.

Si la ley le ha otorgado a las empresas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios el repertorio de derechos, prerrogativas y privilegios que se
han mencionado, que son propios de las autoridades publicas, también
pueden serle aplicables los mecanismos del control de legalidad que se han
establecido para los actos administrativos que profieren las autoridades
administrativas, pues al lado de la prerrogativa piiblica el derecho igual-

mente regula los mecanismos para la proteccion de los derechos de los
usuarios.

3.2.1. Derecho de peticion

(hora, aunque el articulo 156 de la Ley 142 sefiale que en el contrato de condicio-
uniformes debe establecerse cuales son los recursos procedentes y quién el
cionario competente para resolverlos, ello no obsta para que los usuarios ba-
dose en lo que la ley misma establezca, puedan hacer sus respectivos requeri-
tos 0 sus respectivas peticiones y en caso de renuencia de la respectiva
oridad que desconozca tales garantias fundamentales es posible pensar en el
inismo de la accion de tutela como instrumento protector de tales derechos.

dicho la Corte en sentencia C-263 de 1996 con ponencia del Magistrado Anto-
arrera Carbonell:

ha denominado como un derecho fundamental de primera generacién el cual
a }'egulado en el articulo 23 de la Carta Politica y por los articulos 5° a 42 del
digo Contencioso Administrativo, cuyas caracteristicas mas relevantes, son las
permitir hacer peticiones respetuosas a las autoridades publicas y de que se
lvan estas con prontitud, constituyéndose esta ltima caracteristica en el ver-
0 nucleo esencial de este derecho fundamental.

e _d.erecho busca garantizar a los ciudadanos y especialmente al usuario de los
Vicios Pﬁblicos domiciliarios el acceso a las autoridades publicas, para solicitar
m a?.(:lén de diversa indole, sea en interés general, particular, para solicitar in-
i apx(m, para acceder o consultar documentos publicos y en materia de este
1¢10 publico y tal como lo estable la Ley 142, para permitirle al usuario o suscriptor
ceder a los diferentes operadores de este servicio.
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3.2.1.1. Procedencia frente a operadores particulares

Resulta obvia su procedencia frente a las empresas de servicios publicos que tie-
nen el cardcter de entidades publicas, pues alli se estd frente a una autoridad
publica en sentido estricto, pero mucho se ha discutido en la Corte Constitucional
sobre la prosperidad del derecho de peticion ante empresas de servicios publicos
domiciliarios con naturaleza privada, pues en principio este derecho fundamental
sélo procede frente aquellos sujetos que ostenten la calidad de autoridad publicay
debe recordarse que el Constituyente de 1991 defirié en el legislador la reglamen-
tacién de la procedencia de este derecho ante organizaciones privadas, situacién
que hasta el momento no encuentra soporte legal claro y definitivo, sin embargo,
deben analizarse las siguientes posiciones actuales con referencia a este punto.

Mediante sentencia T-001 de enero de 1998 la Corte con ponencia de Antonio
Barrera Carbonell establecio:

La accién de tutela procede contra particulares que prestan un servicio
publico, debido a que en el derecho privado opera la llamada justicia
conmutativa, donde todas las personas se encuentran en un plano de igual-
dad. En consecuencia, si un particular asume la prestacion de un servicio
puiblico —como de hecho lo autoriza el articulo 365 superior— o si la
actividad que cumple puede revestir ese cardcter, entonces esa persona
adquiere una posicion de supremacia material —con relievancia juridica—
frente al usuario; es decir, recibe unas atribuciones especiales que rompen
el plano de igualdad referido, y que, por ende, en algunos casos, sus accio-
nes u omisiones pueden vulnerar un derecho constitucional fundamental
que requiere de la inmediata proteccion judicial.

(=)

Como un derecho general de los usuarios establece la referida ley el de
solicitar y obtener informacién completa, precisa y oportuna sobre todas las
actividades y operaciones directas o indirectas que se realicen para la pres-
tacién de los servicios publicos. Por lo tanto aunque en el momento no exista
regulacion legal que posibilite la procedencia de este derecho fundamental
ante organizaciones privadas, en la medida en que se viole este derecho
fundamental, procederd por via de la tutela su proteccion.

Igual reiteracién hace la Corte en la sentencia T-638 de 1998 con ponencia de
Antonio Barrera Carbonell:

Cuando en desarrollo del articulo 365 de la Constitucion Nacional, el Esta-
do le otorga a un particular la facultad de prestar un servicio piblico, estd
poniendo en manos de ese ente privado el ejercicio de una funcién de natu-
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raleza publica, en ejercicio de la cual puede amenazar o llegar a vulnerar el
derecho de peticién de otros particulares. En consecuencia, es perfectamen-
te valido sostener que la conducta desplegada se enmarca dentro del su-
puesto contenido en el articulo 23 de la Carta Politica, pues proviene de una
autoridad piiblica.

e lo transcrito, se concluye que los usuarios o suscriptores de los servicios publi-
ps domiciliarios pueden ejercer este derecho fundamental en aras de proteger sus
erechos ante empresas prestadoras de este servicio, aunque ostenten la calidad
empresas privadas, pues lo que se discute alli no es su naturaleza publica o
vada, sino la garantia de los derechos fundamentales por parte de un particular
presta un servicio publico.

e nuevo se resaltan aqui las garantias que ofrece el derecho publico y que no
ne el derecho privado para con los usuarios en el mercado de los servicios publi-
ps domiciliarios, pues es claro que dentro de esa relacion usuarios-empresas, la
c.més vulnerable es el usuario y tal como lo plantea la nueva perspectiva
‘constitucional y legal, los servicios publicos pueden ser prestados por particulares
estan sometidos al mercado bajo una libre competencia entre los operadores, sin

e ello implique que el Estado se desentienda de las garantias de los suscriptores
usuarios.

\i ora, respecto de la prontitud con la que deben responder las empresas ante las
ciones de los usuarios, establece el articulo 55 del Decreto 1842 de 1991 y el
i culo 158 de la Ley 142, que se tendran quince dias habiles contados partir de la
cha de su presentacion y si pasado el término no se absuelve éste, se entendera
cedida la peticion.

.embargo hay que aclarar que tal respuesta presunta no es mas que la configu-
Icion del silencio administrativo positivo, tema a tratar mas adelante. Lo que por
momento importa es aclarar que tal actitud de la empresa no debe considerarse
MO una respuesta a este mecanismo, ya que precisamente lo que lo caracteriza,

su pronta resoluciéon y de manera expresa, por lo tanto la empresa siempre

Stara en la obligacion de resolver las diferentes peticiones que hagan los usuarios
suscriptores.

ara el caso, es oportuno destacar lo que la Corte Constitucional ha establecido,
n la sentencia T-367 de 1997:

La falta de respuesta o la resolucién tardia son formas de violacién de aquel
y son susceptibles de la actuacion protectora del juez mediante el uso de la
accion de tutela, pues en tales casos se conculca un derecho constitucional
Jundamental.
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El elemento que da el cardcter de nicleo esencial como derecho fundamental
al derecho de peticion es la pronta resolucion y no es posible predicar que
con la configuracion del silencio administrativo se da una respuesta a este
derecho fundamental.

Como lo expone la Corte, entonces, cuando un usuario o suscriptor acuda median-
te este mecanismo ante una empresa solicitando alguna informacion o consulta
sobre algiin documento, debera ésta resolver con prontitud y no podra en ningin
momento valerse de la figura del silencio administrativo de efectos positivos de
que habla la norma citada, para exonerase de su deber de resolver la peticion.

Ahora, valga destacar que en esta materia proceden los recursos de via guberna-

tiva que son mecanismos de control que ejercen los usuarios o suscriptores sobre

las diferentes actuaciones que las empresas de servicios piblicos hacen, con la
finalidad de que revisen ciertas decisiones que pueden llegar a afectar la presta-
ci6n del servicio o la ejecucion del contrato de servicios publicos celebrado entre
empresa y usuarios.

3.2.2. La accidn de tutela

Sin que sea objeto del presente escrito desarrollar la naturaleza juridica y el objeto
por el cual se instituye la accion de tutela, si se analizara su procedencia frente ala
prestacién de servicios publicos domiciliarios, como un mecanismo mas de protec-
ci6n de los derechos fundamentales de los usuarios o suscriptores cuando aquellos
se vean comprometidos en la prestacion de esta clase de servicios.

En muchos de sus pronunciamientos, la Corte Constitucional** ha manifestado que
el derecho a los servicios publicos domiciliarios tiene un caracter asistencial,
prestacional o de segunda generacion y que por lo tanto la accién de tutela no es
procedente para amparar el derecho a las personas a tener acceso a ellos o para
conseguir que sean de buena calidad.

Sin embargo en desarrollo de la prestacién del servicio publico domiciliario, se
pueden ver afectados ciertos derechos fundamentales como el de la dignidad de la
persona, la vida, la salud, la seguridad social, el trabajo, la igualdad, la libertad de
asociacion, el derecho de defensa, el debido proceso y el derecho de peticién.

24  Para mayor ampliacion sobre el tema er Sentencias de la Corte Constitucional T-406 de junio
del1992. M. P. Ciro Angarita Barén, T-463 de octubre de 1995. M. P. Fabio Morén Diaz, T-571

de diciembre de 1995. M. P. Fabio Morén Diaz.
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lo tanto, en la medida en que la prestacion de servicios publicos vulnere un
ho fundamental, es procedente recurrir a este mecanismo, por ejemplo cuan-
las autoridades respectivas no adelantan en debida forma la construccion del
antarillado, ponen en peligro el derecho a la salud de los habitantes, situacion en
ual, se dice que alli se puede afectar por conexidad el derecho a la vida y por lo
o es razonable la utilizacion de este mecanismo.

WILLING

specto de la procedencia de la tutela en materia de servicios pablicos domicilia-
que puedan llegar a afectar el medio ambiente, ha dicho la Corte reiterada-
nte” que el término saneamiento ambiental aparece asociado ante todo, a los
vicios de aseo y alcantarillado y aparecen diferenciados de los de acueducto y
a potable. Debido a que el derecho al ambiente sano puede afectarse cuando,
problemas de falta de aseo o de control de los alcantarillados, se contaminan
aguas que han de servir un acueducto y alli es viable la tutela, para amparar el
echo al agua potable, el cual va en conexidad con los derechos a un ambiente

ios Mejia®* muestra lo que al respecto la Corte ha manifestado, poniendo
ifasis en que a través de la conexidad que exista entre un derecho fundamental y
restacion irregular o no prestacion del servicio publico, procede la accion de

 reglas procedimentales que se aplican aqui, a la accion de tutela, entendida
ta como mecanismo de proteccién de los derechos de lo usuarios, facilitan el
acceso a la prestacion de servicios publicos. La Corte Constitucional ha encontra-
do una base sélida para sostener que la prestacion de los servicios publicos domi-
ciliarios, puede llegar a afectar los derechos fundamentales de los usuarios.
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