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Una de las preocupaciones que con mayor frecuencia se manifiesta
en la cotidianidad de los celombianos tiene que ver con el acceso y
la prestacion de los servicios publicos domiciliarios (SPD). Basta
observar las motivaciones de la gran mayoria de movilizaciones
sociales en Jos ultimos diez afos' para entender la importancia de
este derecho y sus instrumentos de proteccion.

A continuacién se presentan los resultados de la primera evalua-
cion institucional realizada por el Grupo de Investigacion en Dere-
cho Publico de la Universidad del Rosario, en su linea de derechos
humanos, dentro de la segunda tase del Proyecto de Investigacion
[mpacto Social y juridico de los Principales Instrumentos de Protec-
cidn de los Derechos Colectivos en Colombia.

El objeto de estudio de esta evaluacién son las instituciones de pro-
teccion de derechos colectivos; por eso se presenta el diagndstico
de la gestion de a Superintendencia de Servicios Publicos Domici-
liarios, como la entidad que tiene a su cargo la proteccién y la ga-
rantia de los derechos de los usuarios de SPD.

LOS INDICADORES INSTITUCIONALES

La primera pregunta que se realiza tiene que ver con la capacidad
operativa y funcionai de la Superintendencia para asumir la tarea
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que se le ha asignado en materia de proteccion de los derechos colecti-
vos de los usuarios de SPD.

Se constatd que la Superintendencia cuenta con un total de 430 funcio-
narios,? de los cuales s56lo el 2,6% (doce personas de las tres intenden-
cias),® se dedican a la resolucion de recursos interpuestos contra los actos
de las diferentes empresas de SPD de todo el pais —un niimero insignifi-
cante para la cantidad de recursos que debe resolver la
Superintendencia—~.
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Una situadon similar se pre-

senta en la Intendencia de Gestion y Energia, en la ¢ual entre 1998 y
20017 se recibieron 27 087 recursos de apelacdion, de los cuales el 94%3
fueron tramitados en diciembre de 2001. Actualmente la dependencia
cuenta con solo cinco funcionarios encargados de realizar estos proce-

o

2 tnformaridn otorgada por 14 Suparintendancia de Serviciog Publicos Domiclianos,

3 Empieadas en las iniendencias de Gestion de Energia, Acveducto y Alcantarifado y Telecomunica-
cionea,

4 La intendencia de Acueducio v Alcantarifadc no posee informacién de sa gesiidn en los zfios
anteriores.

5 3.003 recursos de apelacion.

6 1,123 recurses de apelacion.

7 Para Ing afos 2000 v 2001 ef intal de recursos de apelacion fue de 18,368,

8 25465 recursos de apelacion,
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Por su parte, la Intendencia de Telecomunicaciones, que vincula tres
funcionarios para €l tramite de los recursos de apelacidn, entre 1998y
2001 recibio 13.728 recursos, gestionados totalmente para diciembre
de 2001.7 A pesar de lq informacidn suministrada por las tres inten-
dencias, se presentan dudas de la eficiencia y en la resolucién de los
recursos de apelacidn, ya que el niimero de recursos tramitados y re-
sueltos anualmente no corresponde con el recurso humano
implementado para tal funcion.

El tramite de peticiones, quejas y reclamos generales se realiza en
la dependencia de Coordinacién de Investigaciones de Silencios
Administrativos Positivos, constituida por ocho personqgs. Entre 1998
y 2001, el namero total de quejas, reclamaciones y peticiones'® fue
de 26.300, de las cuales el 38,1%" fueron concluidas hasta octubre
de 2001, e] 93,7% favorables, el 6,3%** desfavorables para el usua-
rio, el 1% se declararoen improcedentes y en el 2,1% se presentd
desistimiento por los peticionantes.

Debemos recordar que la Ley 142 de 1994 establecié la figura del
stlencio administrative positive caando las empresas de SPD no die-
ran respuesta a la peticion de los usuarios en los quince dias si-
guientes. Esta disposicién es una de las que se invoca con mayor
frecuencia y que genera multiples reclamaciones para hacer efecti-
vo el derecho de los usuarios.

Las intendencias no cuentan con datos estadisticos sobre la cantidad
de decisiones favorables o desfavorables para el usuario,
desistimientos, archivos, calidad y mimero de sanciones impuestas a
las empresas y monto de las multas, factores de gran importancia
para llevar a cabo una evaluacién eficaz de la gestion de la entidad.
A pesar de que la Coordinacion de Silencios Administrativos Positi-
vOs muestra una mayor organizacion de sus indicadores, no posee
informacion estadistica detallada por tipo de peticidon, clase de servi-
io publico domidiliario base de la peticitn, asi como tampoco datos de

9 D& acuardo con los daios suministratias por ia Intendercia de Telecomunicacionas, al razags por afio
de recursos sin tramitar fus de 326 {1998), BES {19993, 2487 {20003 y 0 {2001}

10 La dapendencia no presenta datos clasificados por tipo de pegcion,

11 10.012 gueias. psticionas y reciamos.

12 G628 guejas, pelicionss y reclamos.
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las clases de respuestas emitidas por la Coordinacion.

Dentro de las intendencias se presenta un gran desorden, que puede
ser explicado por la falta de un manual de procedimientos actuali-
zado, en el que se detallen funciones y procedimientos para lograr
de manera eficiente los objetivos de la labor de las dependencias. tl
manual de procedimientos que rige actualmente la entidad se en-
cuentra en la Resclucion 001248 de 1994, norma obsoleta y desco-
nocida por los funcionarios, razén por la cual actualmente la Oficina
de Planeacion trabaje en la elaboracidn de uno nuevo, que garanti-
ce el cumplimiento de las metas trazadas por la Superintendencia.

Otra de las causas de la congestion del trabajo se encuentra en la
centralizacion de todos los tramites nacionales en las deperiden-
cias de la entidad en Bogota. Para encontrar una solucidén al caso,
¢l 31 de mayo de 2001 el Superintendente de Servicios Publicos
Domiciliarios expidio la Resolucion 004211 por la cual, basdndose
en las facultades otorgadas por el Decreto 548 de 1995, distribuyé
la competencia para resolver recursos subsidiarios de apelacién y
queja en los intendentes delegados departamentales, bajo la coor-
dinacién del intendente de Control Social.*®

LA PERCEPCION DE FUNCIONARIOS
Y USUARIOS SOBRE LA LABOR DE LA SUPERINTENDENCIA

A partir de encuestas de percepcidén, aplicadas a los funcionarios
de las intendencias,'* se conocio su opinion frente al grado de pro-
teccién del derecho colectivo, a la prestacién eficiente y oportuna
del servicio publico, al cumplimiento de las funciones de la enti-
dad y al acondicionamiento en materia de capacitacion, recurso

3En ef ariculo 4 de la Aeselecion se prevé que s suparinfendente delegade pam acueducio, aicania-
rifado v aseo resolvard los rocursos mgibidos por la entidad dal 1 de septiembre de 2001 hasta 8t 31 da
marzo de 2002. Ef superinigndente dalegado para anergfa v gas resoivera ios recursas recibidos del 1
de diciembre de 2001 hasta e 30 de junio de 2002. Ei superintendenie delegado para telecarnunica-
ciones resolvera ios recursos racibidos del 31 de mayo de 2007 hasta 31 de diciembre de 2001,

14 Las encuestas fusron reatizadas durante el primer qemestre de 2002 a doce funcionands de la
Superintendencia Senvicios Pubicos Domiciliarios sncargados de 1 ramitacidn de guejas, paticiones,
reclamacionss y racursos,

15 La muestra seleccionada para ia apiicacidn de las encuesias coptd solamente con 39 usuarios,
dehido a que ta entidad guarda la privacidad de (os dalos de 105 usuanios por peticidn de éstos, ias
encuestas presaniadas se tomaron directamente a ias personas que visitan la Superintendencia. Las
encuestas fueron reaiizadls en junio de 2002,
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humano y fisico de la entidad para lievar a cabo su misidén. Los resul-
tados se muestran en la siguiente grafica:
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« El 91,7% de los funcionarios de las tres iniendencias conoce los
derechos de los usuarios y la forma de protegerlos, pero el 8,3%
cree que su conocimiento es parcial. El 50% afirma haber recibi-
do capacitaciéon parcial sobre estos derechos, el 33% ha tenido
capacitacion y el 16,7% manifiesta no haber tenido capacitacién.

* El 8,3% cree que existe una real proteccidén de los derechos de los
usuarios de los S5PD, el 16,7% piensa que no, en tanto el 75% cree
que parcialmente.

» El 100% de los funcionarios conoce sus funciones en materia de
proteccion de los derechos de los usuarios de los SPD, de los cua-
les el 91,7% conoce los términos para dar respuesta a las peticio-
nes, quejas y recursos interpuestos ante la Superintendencia y el
8,3% cree que los conoce parcialmente.

» £l 75%,, esto es, nueve fluncionarios han contestado acciones en
busca de la proteccién de los derechos de los usuarios de los SPD;
no lo han hecho el 16,7%, y parcialmente el 8,3%.

» El 50% considera que la gestion de la Superintendencia es acep-
table; el 33,3%, que es buena; €l 8,3%, que es regular, y el 8,3%
restante, mala. Ninquno considera la labor de la Superintendencia
es excelente.
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Por tiltimo, los funcionarios manifiestan que la Superintendencia de-
beria gozar de un mayor presupuesto, impartir mas capacitacion y
tener una mejor organizacion para optimizar su labaor de proteccion

de los derechos de los usuarios de los SPD.

La investigacion también se dirigié a conocer la percepcidn que tienen
los usuarios de lg gestion de la Superintendencia, para lo cual se reali-

zaron 39 entrevistas,'® que arrojaron los siguientes datos:

El 41% no conoce sus derechos de usuario, el 30,8% si tiene conocimien-
to, el 23,1% asegura tener un conocimiento parcial y el 5,1% no respon-
de. En cuanto a la forma de proteger sus derechos, el 46,2% no conoce
los mecanismos de proteccion, el 33, 3% tiene un conocimiento parcial,

el 15,4% si cree conocerlos y el 5,1% no responde.

No responde

Farcaimente
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En cuanto a si ha recibido informacion por
parte dela Superintendencia acerca de sus
derechos, @l 61,5% asevera no haber reci-
bido informacion, ¢l 51% si recibid infor-
macion, el 38, 8% alguna vezy el 2,6% no
responde.

El 59% no conoce las funciones de la
Superintendencia, el 33,3% las conoce
parcialmente y el 7,7% afirma conocer-
las. Iqualmente, el 59% no conoce los tér-
minos en los cuales la Superintendencia
debe responder a sus peticiones y el 41%
si tiene conocimiento de los términos.
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El 97,4% ha interpuesto acciones judiciales para la proteccion de sus
derechos de usuarios, la mayor parte por sobrefacturacién en los servi-
cios de acueducto, energia y gas y telecomunicaciones.

Por ultimo, un 41% de los encuestados cree que no existe una real protec-
cion de los derechos de los usuarios de los SPD, otro 41% piensa que par-
cialmente, el 7,7% manifiesta que s{ y el 10,3% no responde.

A MANERA DE CONCLUSIONES

De la anterior investigacidn se pueden extraer algunas conclusiches:

= Un grave problema detectado es la debilidad institudonal para en-
cargarse de las quejas y de los recursos de los usuarios, Hay escasez
de funcionarios para resolver un volumen muy alto de solicitudes.

La situacion anterior s¢ ve agravada por la cerntralizacion de todos
los tramites, lo cual produce gran congestidn. Anteriormente exis-
tian intendencias regionales que fueron suprimidas, lo que ha ge-
nerado las consecuencias mencionadas.

*» Se encontré un alto volumen de solicitudes que, en apariencla, segun
las ¢ifras aportadas, se resuelven. La pregunta es como, pues datos
como las de 422 recursos por mes, para que resuelvan tres funciona-
rios, nos generan graves dudas sobre la posibilidad real de manejo.

* Un disfraz de esto es sefialar que |os recursos estan ‘tramitados’,
pero cuando se examina en la practica esta situacion, la verdad
es que s0lo han pasado de una oficina a otra, pero el problema
que aqueja al usuario no ha sido resuelto.

= Es preocupante la precariedad en el sisterna de indicadores de efi-
ciencia de la Superintendencia, a pesar de que son exigidos a las
empresas de SPD. Igualmente, se destaca la desorganizacién en
el manejo de la informacidn y de las cifras.

« El silencio administrativo es una de las principales causas de recla-
macion que se reconoce institucionalmente en1 al estructura de la
Superintenidencia, pues existe una oficina denominada Coordi-
naclon de Investigaciones de Silencios Administrativos Positives.

* Los funcionarios califican a su entidad entre buena y aceptable
{83,3%) y serialan que deberia tener mayor presupuesto, capaci-
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tacién y organizacion para desarrollar mejor su tarea de defensa de
los derechos colectivos.

En la encuesta de percepciones dirigida a usuarios se constata un
conocimiento medio de los derechos de los usuarios (esto es ob-
vio, pues un usuario que reclama tiene que hacer necesariamente
la reflexion sobre sus derechos).

Es evidente el desconocimiento y la desinformacion de los mecanis-
mos de proteccion (46,2%), de las funciones y de la competencia.

Es muy alto el indice de interposicion de acciones judiciales
(97,4%), lo cual puede tener algunas interpretaciones: (i} que los
conflictos relacionados con servicios publicos tiene una tenden-
cia cada vez mqas alta a la judicializacién ante la inoperancia de
las entidades administrativas. (ii) La tutela ha sido un mecanis-
mo de gran eficacia para la proteccién del derecho de peticion y
la garantia del silencio administrativo positivo.

Finalmente, debe destacarse que, en términos generales, los usua-
rios sienten que es debil la proteccién que el Estado otorga a sus
derechos. La comunidad entrevistada, como usuario de SPD, se
encuentra desinformada, lo que indica que la Superintendencia
no ha efectuado una eficaz labor de promocién del derecho en
estudio, asi como tampoce de sus funciones en la defensa y ga-
rantia. En general, los entrevistados perciben que no existe una
real proteccion de sus derechos y que se encuentran parcialmente
respaldados por la Superintendencia, pues resaltan que casi el
100% de las personas entrevistadas han tenido que recurrir a las
acciones judiciales para salvaguardar su derech¢ de usuarios.








