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Presentación 

Conscientes de la importancia de los Servicios Públicos en el desarrollo 
económico y social del país, entendemos también que es responsabilidad 
de todos, su modernización y mejora; por lo tanto, la búsqueda de solu­
ciones a los problemas que enfrente cada municipio, comunidad o región 
requiere un proceso constructivo en el cual deben participar, empresas, 
gobierno, sector privado y usuarios. En este marco, el Vocal debe ser un 
líder con la capacidad de entender los problemas, presentar propuestas e 
ideas, motivar a la comunidad y trabajar en pro de la mejora de la prest­
ación de los Servicios Públicos en su localidad. Sus actuaciones deben es­
tar acordes con la directrices del COMITÉ DE DESARROLLO Y CONTROL SOCIAL, 
y por ello debe responder e informar las acciones que adelante. 

La SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PÚBLICOS DOMJCILIARIOS·SSPD a través 
de este segundo manual, el cual hace parte de la serie de documentos: 
Participación Ciudadana en Servicios Públicos Domiciliarios, presenta de 
manera práctica y sencilla los Derechos, Obligaciones, Responsabilidades 
y Prohibiciones del Vocal e incluye algunas herramientas legales que esta­
mos seguros les permitirán desarrollar un trabajo más eficiente y respons­
able. De esta manera, esperamos dotar de instrumentos a las autoridades 
municipales, a los Comités y al Vocal de Control que orienten y promue­
van la participación ciudadana como parte fundamental del esquema de 
vigilancia y control esta Superintendencia. 
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Evamaría Uribe Tobon .. -·~ '·" •• 
, .... •: . 

, 

Superintendente de Servicios Públicos D~JJ~iciliarios 
... ; : ! : 

. . 

. 
' • 
·. 
' ,. , . .. 

' , . •. 1 
' ' : 
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lCómo se elige un Vocal de Control? 

Se elije por decisión mayoritaria; el candidato con el mayor numero de 
votos debe ser nombrado. Una vez se constituye el COMITÉ DE DESARROLLO 

Y CONTROL SOCIAL, sus miembros eligen la Junta Directiva y al Vocal de 
Control. El Vocal de Control actúa como representante del Comité ante 
las empresas de servicios públicos en las que se va a efectuar el Control 
Social. 

iCuáles son las funciones del Vocal de Control? 

El Vocal de Control Social tiene 13 funciones principales: 

a. Solicitar, ante el Alcalde Municipal, la inscripción del Comité y su 
elección como Vocal de Control. 

Para solicitar la inscripción elabore una carta dirigida al alcalde municipal 
(VER ANEXOS) anexándole los siguientes documentos: 

• 
• 
• 

Copia de la convocatoria a la Asamblea Constitutiva 
Copia del Registro de Usuarios 
Copia del acta de la Asamblea Constitutiva 

El Alcalde tiene quince (15) días hábiles para reconocer al Comité y al 
Vocal de Control. Vencido el término se entenderá que han sido jnscritos 
y reconocidos. Para hacer efectivo el reconocimiento, si el alcalde no se 
pronuncia expresamente se requiere adelantar el trámite previsto en el 
Artículo 42 del Código Contencioso Administrativo. 

b. Solicitar el reconocimiento e inscripción del Comité ante la{s) 
respectiva(s) empresa(s) de Servicio{s) Público(s) Domiciliarios. 

El reconocimiento se solicita para que el Comité y su Vocal de Control 
puedan interactuar con la empres~ sob~e I_~ cual ejercerán Contro_l ~~cial. 
Para solicitar el reconocimiento e 1nscr1pc1on elabore una carta d1r1g1da a 
la empresa (VER ANEXOS) con los siguientes adjuntos: 

Copia del Acta de la Asamblea Constitutiva. 

Acto de Inscripción emitido por la ~lcaldía o en s~ defecto Escri~tu~a Públi­
ca de reconocimiento, de conformidad con el art1cufo 45 del Cod,go Con-

tencioso Administrativo. 
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Superintendencia de Servicios Públicos 

. I Pl Rl "'ij l l NL)FNCI,\ DE Sl ltVIC. l()S PÚHL IC<JS f)C)i\ilCILIARIOs. 
. C<>mun1c,lr ., a su 1 • , V, 1 d 

c.. • , dl'I Con1ité y su e ecc1<)n cc>m<, •>c., e Contr<,I 
SliPD 1,1 c:,,nf orrnacu>n 

rt d·irigída a la Dirección Territorial de la Superintendencia 
Elabore una ca a . d d • ' 1 

d .. según su ubicación, on e 1n,orme a conformación 
que le correspon .. 1 1 b d 1 . . 1 elet·cíón del Vocal de Contra, e non, re e Vc>cal, la di-
del Com1te, a . .·. • • 1 • . S I teléfono· esta 1níormac,on se requiere para 1nc u1r tanto al 
rccCl(I n Y e I Comi¡é en las bases de ciatos de la Su¡>erintendencia a 
voca como a . . • · d • . 
, d nvi·ar informacion sobre capac1tac1ones y emás act1v1cl.1cles 

eiectos e e d' 1 • 
comp le me ntari as (VER ANEXOS). La carta debe len e r a Ju n los os s1gu ientes 

documentos: 

Copia del acta de la Asamblea C~nstituti~a.d I Al Id' 
Acto de inscripción y reconocimiento em1t1 o por a ca 1a 

Señor(a) Vocal del Control, La SSPD cuenta ~on cinco Direcciones Terri­
t 'ales· Norte Occidente, Suroccídente, Oriente y Centro. Cada uno de 
,~;

1
dep;rtame~tos pertenece a una Dirección Territorial diferente como se 

mue5tra a continuación: 

Departamento 
que la 

conforman 

mazanas tlánllco 
rchipiélago Bollvar 
e San Cesar 
ndrés Córdoba 

Providencia y Guajira 
anta Catalina Magdalena 

Boyacá Sucre 
aquetá 
asanare 
undinamarca 
uainla 
uav1are 

Huila 
Meta 

olima 
aupés 
ichada 

rauca 
Norte de 

antander 
antander 

ntroquia Cauca 
hocó Narir'\o 
aldas Putumayo 
uindio alle del 

R1saralda auca 

Ciudad Sede Bo otá Barran uílla Bucaraman a Medellln Calí 

Envíe la comunicación a la Secle 

Centro 
Norte Carrera 59 No. 75 - 134 3531561 Barran uilla 
Occidente venida 33 No. 748 - 253 124474 ~dellín 

~---'Oriente Carrera 34 No. 54- 92 6437813 Bucaraman .. ....:;:_.,;.;.;.;;____~::..;;,;.;.,;.;.;;..;..;..;..;.;;;.;...;;;...;....;:;.::;.._....¡,;...;..;;;.;..,;...;.~:;.;;;.;;.;;;,;.;.~.;.;;..... 

Sur occidente Calle 26 Norte 6 Bis - 19 66727 41 e.ali • ·'-~'---"!"...:.;;;..;;,;;..,;,.,;;.;..,;,,;,..;.;..;.;...;..;;..;.:;.._..,;,.;,...a,;;;..;;.;~;...;..,;.¡,,;;~---....... . ·~~ 

San Andrt\~ y Pro\'idencia 

◊ 
o 
□ 

o 

, 

Dlr«d6n Ttni!Oflal Nort• 
e,. S6 No 75-119 Ttl. 07.Sl6'12l72 

Oim:tión Tt'frltoml O.i.,,I• 
Cr• J• No 54-92 lel 077f.oll?ll l J 

Dir«úón Tt'frilorl.il C>,;cídenl• 
A .. JJ No 7,&8-253 Tel 07-M12-M7" 

Oir«cl6n Tnrilorial ~ur0<cliknteo 
Cll 26 nOtt• No6bn.-19 Te! 0:'2U.7274I 

O Dirt«ión lf'frilori.ll C"'11ro 
Cra 18 No 8S-3S l'iw 2 Tt'I 691 JOOS 

lllnrte de S•nl.ander 
1 

... 
, ... ~',, 

~ .. ':' 

· .rMtta· .. . · .. 
, 

' • • ' . . : .. ·. . . 
' . .. 

Para que u,tt>d put>da 
1.1ber a e.u.U de 1.-.~ cincn 
Direccione, Tt-rritori.iles 
pertl'nt.'C" ,u loc.ilidad, 
ubique- \U municipio y 
dcp,1rtamenle en el mapa 

d. Informar a la comunidad acerca de sus Derechos y Deberes en 
materia de Servicios Públicos Domiciliarios. 

Vocal de Control, usted debe trabajar en defensa del interés general de los 
usuarios que conforn,an el Comité de Desarrollo y Control Social que lo 
eligió y debe mantenerlos informados de sus derechos y deberes. 

lCómc, puedt- hac-erlo? 

Debe cap<1sitarse en temas norn,ativos y técnicos de los Servicios Públi­
cos, conocer y promover el cun1plimiento los Derechos y Deberes de los 

. 
usuarios. 

.. 

( 

" ., l .. ·: ' 
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. t ndencia de Servicios Públicos Superan e 

Efectu.ir Reclamaciones, Peticiones, Que• 
·as O Recursos, NO ES funci6n del Vocal y no 
~uede utilizarse este cargo para representar 
a un usuario ante la empresa; a menos que 
el usuario lo autorice por escrito 

• • 
El usuario debe conocer las normas s1gu1entes: 

Las normas sobre participación en el Control Social de los Servicios Públi­
cos, contenidas en los Artículos 62 a 66 de la Ley 142 de 1994 y en el 
Decreto reglamentario de 1995. (VER MANUAL DE COMITES DE DESARROllO y 

CONTROL SOCIAL). 

El Contrato de Condiciones Uniformes de la empresa a la que se le realiza 
el Control Social; en este se encuentran los Derechos y Deberes tanto de 
la empresa como del suscriptor o usuario, las ~onductas que se consideran 
incumplimiento del contrato y que son sancionables, los procedimientos 
para la práctica de visitas y la in1posición de s~nciones, el tramite de Peti­
ciones, Quejas y Recursos-PQR, clases de sanciones, plazos de entrega de 
la factura, causas de terminación del Contrato, etc. 

Las normas vigentes sobre estratificación: La Ley 732 de 2002, modificada 
por la Ley 812 de 2003, Artículo 8, numeral 3, párrafo 7. 

Las normas de solidaridad en materia de Servicios Públicos: Articulo 130 y 
Artículo 140 de la Ley 142 de 1994 (Sentencia T19 de 2002); y la nueva 
ley 820 de 2003 sobre arrendamiento. 

El régimen tarifario que señalan las Comisiones de Regulación. Las Comi­
siones de Regulación son las encargadas de establecer las fórmulas para la 
fijación de las tarifas de los servicios públicos (VER NUMERAL 6). A su vez, 
debe conocer la forma en que las empresas aplican las tarifas en su Mu-
. . . 

n1c1p10. 

Los procedimientos para presentación de reclamaciones (VER NUMERAL 

5). En la Ley 142 este procedimiento está descrito en los Artículos 152 a 
159. 

Los procedimientos para presentar ante la Superintendencia solicitudes 
de investigación de Silencios Administrativos Positivos en contra de las 

r ~,~= '~ : __ :'· 
1

• empresas prestadoras de Servicios Públicos. En la actualidad están previs-
i • , •• ~os Artículos 158 de la Ley 142 de 1994 y artículo 123 clel Decreto 
• 

1

; 2150 a ( 95 <Je Antitrámites. 
' '.. .··•.~~ -: ' .. 

., ....... > . . ·•;,;: .. : 

. ·. 
'. 

¿A qt1ién puede solic.it,,rlc Capacitar.ión? 

De acuerdo con la competencia y especialidad de cada entidad, los si­
guientes organismos podrán ofrecerle capacitación: 

• Alcalclía Municipal 
• Gobernación 
• Personería 
• Empresas prestadoras 
• Ministerios 
• Comisiones de Regulación 
• Superintenclencia de Servicios 

Públicos Domiciliarios 

Es obligación de las Entidades 
Territoriales, asegurar que 

los Vocales de Control, sean 
capacitados para organizar 

mejor su trabajo y desempeñar 
adecuadamente sus (unciones. 

Consulte en cada entidad y su respectiva pagina web, los programas de 
capacitación que ofrecen. 

iQué hacer con la Capacitación Recibida? 

Multiplique sus conocimientos 

Organice a los miembros de su comunidad y realice charlas informativas 
sobre lo que usted ha aprendido; para ello: 

Tenga en cuenta el tiempo, espacio, materiales y las ayudas que requiere. 

Planifique y prepare con anterioridad los temas que va a exponer a los 
usuarios, si necesita un experto que profundice en algunos temas, apóyese 
en los prestadores y/o entes gubernamentales. 

Otras acciones que puede adelantar 

• 

• 

• 

Uso racional de los Servicios Públicos Domiciliarios, adelante campa­
ñas, a través de talleres comunitarios. 

Difundir en Medios de Comunicación (escritos, radiales, 1V) los de­
beres y derechos de los usuarios para lo cual podrá solicitar apoyo a 
la Empresa y Alcaldía. 

Motivar a la comunidad para que participe activamente en la búsque­
da de soluciones a los problemas de los Servicios Públicos. 

-~ ·, .. ,,:· :~;~t/'\ .: ...... . 

' •• ' 
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d 
. de servicios Públicos 

Superintcn cnc1a 

... · 1. 111-; 11'-lltlllC)S, SIi",( ri1>t<HL'S y suscri1)t(}í(•~ r><Jl('llli ll 
R<>< ihir , n1 t)1 n1t -~ < l - . .- 1 1 \ ~s 

e. . • , c>lJl'l' 1,1 ¡lrest .lt 1t >n l e C>!:I 
dt>I I t•,pl'< 11\ ll ',( 'í\ ll 11 ' ., . ~ . 
. . 1)or 11 irte d,• ,.~, [n1pr< -..1-. 
St'í\ u I o:-. ' • 

tante cornunicación con la comunidad y pregunte sobre lo 
Mantenga cons • d S • • p, bl' s 

P
roblemas que n,ás los aquejan en mat:r•a e erv,~10s u icos Domicili-
. . 'ble recoJ·a esta información por escrito. 

arios. 51 es posi 

Trabaje con la comunidad, busque alternativas conjuntas para mejorar y 
solucionar los problemas, que los afectan. Una vez tenga una p~opuesta 
conjunta escríbala y presentela a la empresa prestadora del Servicio Públi-

Derecho de Petición y espere respuesta. co, como , 

Explique el propósito de la participación ciudadana y el uso racional de los 
trámites ante las empresas y la SSPD. 

Estimule la relación directa y permanente de la comunidad con la(s} 
empresa(s) prestadora(s). Ellas son el camino dir~~o Pª!ª ~esolver los prob­
lemas de su localidad relacionados con los serv1c10s pubhcos. 

lQué hacer con l,1s í1,for111l's que le entregan los Usuarios 
de su Comité? 

• Cuando es una queja sobre incumplimiento del contrato de condi­
ciones uniformes, indique al usuario el procedimiento para la recla­
mación (VER ANEXO 1). 

• Si observa que las quejas de los usuarios son repetitivas, es decir, varios 
usuarios presentan quejas ocasionadas por la misma causal, adelante 
ante el prestador las gestiones necesarias para llegar a soluciones con­
juntas entre la comunidad y la empresa. 

• En el evento de que la empresa es de carácter oficial y usted percibe 
actos de corrupción póngalos en conocimiento de la personería mu­
nicipal ó preferiblemente comuníquese con: 

, 
LINEA ANTICORRUPCIÓN DEL GOBIERNO NACIONAL 018000-913040 

www.anticorrupción.gov.co 
:.. . . ·.. . . . ··•~ 

, , \-{¡ • • 1 :"' + ·: -':,,J,,1~; ", . En el evento en que la ~rnpresa no tome correctivos sobre las quejas 
~ Í'\._ -~ .,__: ' ' q ' ·m,~senten los usuarios acuda a la SSPD. 
~ ' ~ .. . • ----~ ,:, . ~ ' .~,-· .. ,( .. 

1 . • .• . 
. . . 
' 

• ·--~·--~ ·. •· .. 
.. . ,. ' . . . '. 

·.. . . 
'·.· 

(. Llevar un registro de sus actividades com(1 V<1cal ele Control 

Es importante que corno Vocal de Control lleve un registro sobre su gestión 
para rendir cuentas al Comité, para ello se sugiere el siguiente Cuadro: 

1 • • ~ . . 

1 1 . , .. 1. 
{: ·1· 1 ···•1· ,, 

. ;1 '1 . -~- ., .,~-~--- '··., 1 

' . ' 

... 
~ 

Número y tipo de asesoría que ha realizado 
para los usuarios. 

Número y temas de capacitaciones que ha 
recibido. 

Número y temas de reuniones que ha 
tenido con las Empresas Prestadoras, 
indicando el nombre de las mismas, asf 
como sus resultados. 

Número y tipo de propuestas presentadas a 
los prestadores, indicando el nombre de la 
empresa. 

Número y tipo de reuniones o 
comunicaciones adelantadas con 

Califique su gestión como Vocal y los 
inconvenientes que haya tenido para 
~umplirla. 

g. Dar atención oportuna a todas las consultas y tramitar las Quejas y 
Denuncias que le formulen al Comité 

Corno Vocero de la Comunidad debe atender oportunamente las consul­
tas de los usuarios de los Servicios Públicos, de esta manera contribuye a 
que las reclamaciones se hagan de acuerdo con el procedimiento legal, y 
sin que el usuario se vea en la necesidad de acudir a otras instancias. 

iQué significa tramitar las Quejas y Denuncias? 

Señor Vocal, tenga en cuenta que las Quejas sobre situaciones que afec­
tan a la comunidad de manera general, merecen mayor importancia que 
las reclamaciones individuales. Así, su labor es buscar que las Quejas de 
Interés Publico sean atendidas rápidamente por el prestador y se hagan los 
correctivos necesarios para que la situación no se vuelva a presentar; con 
ello está ayudando a mejorar la calidad de la facturación o a solucionar 
los problemas técnicos que llevaron a la empresa a producir este tipo de 
errores . 

f 

. ºl't 
' • . . 

, • f . 

r , 
' 
' 
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. de Servicios Públicos 
superintendencia 

El Vocal de Control 
no es un tramitador 

,; ·l ,, de los ll!!IU.1rios qur ,1si'iti~rt1r1 a 1,, 
h. Llevar el re,,1s .r . 
Asan1blea C<>nst1tut1va 

e el Vocal de Control lleve un registro con la inform . 
E ·mportante qu 1 • 1 . . ación 
s 1 

1 
ar·,os para contact,1r os y citar os a c,1pac1taciones y/ 

bá • a de os usu ' 1 b o Con. 
sic niones periódicas. lgualn1er1le, e e e llevar un control d 

vocarlos d reu . e 
asistencia a las reuniones. 

iQué inf or111ació11 del>c f l'n~r el Vocal de Co t 
1 ele los Mien1bros del Co;¡;:f 

• Nombre completo 
• Identificación 

• • 
• Ocupac1on 
• Dirección 
• Teléfono 
• Correo Electrónico 

i. Presidir las asan1bleas de usuarios y la Junla Directiva del Comité 

La Asamblea de Usuarios y las reuniones de la Junta Directiva se deben 
realizar con la periodicidad definida en los estatutos del Comité. 

El Vocal de Control, lidera y procura 
que se cumplan los objetivos 

tQué actividades debe desarrollar el Vocal de Control en las Asam­
bleas de Usuarios y l,1 Junta Directiva del Comitél 

• Motivar a los usuarios para que asistan a la Asamblea. 
• Preparar el orden del día y ponerlo a consideración de la Asamblea al 

inicio de la reunión. 
• Verificar Quórum de asistentes. 
• Verificar el cumplimiento de compromisos de reuniones anteriores. 
• Dirigir la reunión y velar porque se traten los temas cjel Orden del Día 

y se tomen las decisiones a que haya lugar. 
• Verificar que se le levanten las Actas respectivas, de acuerclo a lo trata· 

do y decidido en la Asamblea. 

j. H,1(cr pilrlt• cll• la-. Junt,1~ Dirc•ttiv.1~ d(• l,1s [n1prc~a~ Prl·,tddf>ra~ dl' 
Servici,,s J•ú 1,1 ic ,~c.; (Jfi, Ítl ll'' cll•I OrcJ<•n ~1 unic ipal o clcl C<>m ilé de 
l:'ilratifir,1ti{,r1 Lc,c,11 ttJir1ndo el Alc,1lde de,ignt• al 
Vc,c,11 p,1r,1 ha< er p,1rtt• ele lª'l' Cr11nité 

Es importante que el Vocal ele Control este debidamente preparado y docu­
mentado para participar en estas Juntas Directivas. 

¿cuáles st,n las emprc~a'i de Orden Municipal en donde el Vocal 
pul'de hacer parte d<.• lit Junta Directiva! 

El Vocal puede hacer parte de la Junta Directiva de las empresas que el 
municipio tiene el 100% de los aportes de capital. 

iCóm<> debe solicitar un Vocal su participación en 
esa Junta Directiva~ 

La Junta Directiva de la empresa de Servicios Públicos del Municipio cJebe 
estar conformada en una tercera parte por vocales de control; por lo tanto, 
si existen varios en su Municipio el Alcalde tiene el deber de escoger los 
vocales que participarán en la Junta Directiva. Si usted está interesado en 
hacer parte de la Junta puede presentar al Alcal(Je una propuesta para 
que sea tenido en cuenta en el proceso. Brinde argumentos basados en su 
experiencia y conocimientos del sector. De otro lado, si en su municipio 
sólo existe un Vocal de Control, éste tiene derecho a hacer parte de la 
Junta Directiva. 

,Cómo p,lrticipar en los Comités de E~lratificación~ 

Las normas no obligan Alcalde a incluir entre los miembros del Comité de 
Estratificación a los Vocales de Control. No obstante, si está interesado en 
participar en dicho Comité, puede presentar al Alcalde su intención, este, 
estudiará la viabilidad de la propuesta y podrá negarla o aceptarla. 

Si requiere mayor información sobre el tema ele estratificación, puede 
acudir al DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO NACIONAL DE ESTADÍSTICA-DANE, 
entidad responsable de definir la metoclología de estratificación y que está 
ubicada en la Tri111sversal 4 5 No. 2 6-iO, interior 1-CAN. Conmutador 5 7 ( 1) 
5978300. Fax 57 (1) 5978389.dane@dane.gov.co Zona Postal 611. Bo­
gotá, D.c. lgualn,ente, podrá hacer consultas sobre este asunto en la oficina 
de Planeación Municipal o en Planeación Departamental. 

•' • ' . 
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k. Ejercer las funciones que le delegue el Conlité de 
Desarrollo y Contr(>I Social 

Es ímport.ante que los miembros del Comité, si lo consideran necesario 
asignen labores especificas al Vocal de Control, las cuales deben estar en~ 
marcadas en la Ley 142 de 1994 y el Decreto reglamentario 1429 de 

1995. 

i. Someter a l,1 vigilancia del fiscal los libros de Cuentas del Comité 

Cuando el Comité de Desarrollo y Control Social haya diseñado estrategias 
para la consecución de recursos necesarios para una mejor operación del 
mismo, como adquisición de papelería, viáticos, pasajes, etc., el Vocal de 
Control deberá llevar un registro contable (ingresos, gastos y dinero so­
brante) sobre el cual rendirá cuentas. 

m. Rendir informe trin1estral de actividades al Comité 
de Desarrollo y Contrl1f Social 

Motive a los miembros de su Comité para que se reúnan cada tres meses. 
Dé a conocer su gestión y promueva el desarrollo de nuevas propuestas. 

i.Qué puede contener el lnforn,e? 

Dentro del reporte de las Capacitaciones, como mínimo incluya: 

• Temas aprendidos 

• Entidad y/o entidades que dictaron la Capacitación 

• Si la Capacitación fue por solicitud del Vocal o por iniciativa de las 
entidades 

• 

• 

• 

Dificultades presentadas para asistir a la Capacitación 

En el caso en que haya sido necesario salir de su Municipio, describa 
qué tipo de apoyo recibió para el clesplazamiento a la Capacitación 

Tipo de material que recibió y cJestinación del mismo 

Contenido de un Informe Actividades 
presentado al Comité 

• 

• 

• 

Reporte de las capacita­
ciones recibidas como Vocal 
Propuestas y/o sugerencias 
presentadas a las ESPD 
Reporte de la relación con la 
comunidad, los prestadores, 
la SSPD. 

Además, debe incluir las propuestas y/o sugerencias presentadas a las 
empresas prestadoras de Servicios Públicos Domiciliarios tales como: 

• El tipo de sugerencia y que la motivo 

• Si fue acep~da por el prestador, qué tipo de correctivo se adoptó y 
en cuánto tiempo 

• Si el prestador no atendió la sugerencia, qué acción adelantó el Vo­
cal 

• Resultados para la comunidad de la sugerencia planteada 

En tanto describa la relación con la Comunidad, es importante relacio­
nar sus acercamientos con la misma: 

• Periodicidad de reuniones con la Comunidad 

• Tipo de orientación 

• Quejas más frecuentes 

• Tipo d: acciones encaminadas a mejorar el Servicio apoyadas por la 
comunidad 

• Cuántos programas de capacitación adelantó con la comunidad y los 

f 

temas que se abordaron ___ ,:~:· • · ~··~•·: r.-" ,.,·""" . • 
,. ~A. O•• • .. ·.·· . r , 
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t cuando describa la relación con los prestador: 
finalmen e, es y/o co 1 
ssPD debe abordar: n a 

T
. de solicitud y respuesta obtenida 

• 1po 

• Clase de ,1poyo dc1do para el curnplin1iento cie sus funciones 

• Periodicidad de reuniones y te111as tratados 

• Reuniones con otros vocales de control 

• Conforniación de otras asociaciones, especifique cuáles 

.. . , .- .. 
. ' . , . '- ' .. . ' .. , 

f ~ . 

2. INCOMPATIBLIDADES E INHABILIDADES 
DEL VOCAL DE CONTROL 



Para garantizar un ejercicio transparente del Control Social en Servicios 
Públicos Domiciliarios, la Ley 142 de 1994 estableció algunas inhabili­
dades para los Vocales de Control, las cuales se detallan a continuación: 

iCuáles las Incompatibilidades e Inhabilidades? 

No podrán celebrar contratos, ni ser socios, ni participar en la adminis­
tración, ni ser empleados de las empresas prestadoras de Servicios Públi­
cos. 

i.Con qué empresas y/o entidades? 

Con las empresas de Servicios Públicos Domiciliarios sobre las cuales los 
Vocales ejercen Control Social, las Comisiones de Regulación competentes 
en el servicio o los Servicios Públicos que vigilen y la SSPD. 

iA quiénes aplican? 

Además del Vocal de Control aplican a los cónyuges o compañeros perma­
nentes de los Vocales de Control, parientes dentro del segundo grado de 
consaguinidad del Vocal de Control (padres, hermanos, nietos) y parientes 
dentro del primer grado de afinidad o único civil del Vocal de Control 
(suegros, cuñados, hijastros) 

iPor cuánto tiempo aplican? 

Estas inhabilidades aplican para el período del desempeño de las funciones 
como Vocal de Control y un año más. 

tQuiénes no pueden ser elegidos Vocales de Control? 

Los Ediles, Concejales, Diputados y Congresistas. 

!Hay remuneración por el ejercicio del Control Social~ 

• 

No hay ningún tipo de renumeración. 

El Vocal de Control no podrá invocar su calidad, para obtener beneficio 
personal, ni actuar motivado por intereses políticos o ajenos a sus fun­
ciones ni efectuar cobros a sus representados por realizar gestiones ante 
los prestadores. 

El Vocal de Control NO puede cobrar por su gestión 

, .. . _ .... 
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A continuación están algunas herramientas que permiten una relación 
armónica entre la ciudadanía y el Estado. Estas deben ser usadas cuida­
dosamente y con responsabilidad asila Administración Pública responderá 
en forma oportuna y que los resultados sean los esperados. 

Derecho de Petición 

¿Qué es? 

Es el derecho que tiene toda persona de hacer peticiones respetuosas de 
interés general o particular, hacia las autoridades públicas o ante particu­
lares que cumplen alguna función pública, como es el caso de las empre­
sas de Servicios Públicos, con el fin de que sean resueltas en el término 
establecido y de forma efectiva. 

Mecanismos: 

• Derecho de petición 
• Audiencia pública 
• Consulta previa 
• Acción de cumplimiento 
• Acción de tutela 
• Acción popular 
• Denuncia 
• Queja 

. , 

• Acción de nulidad y 
restablecí miento 

iEn qué normas se basa? 

Este Derecho fundamental está consagrado en la Constitución Política de 
Colombia, Artículo 23; el Código Contencioso Administrativo (Decreto 01 
de 1994), Artículos 5, 33 y 75; el Decreto 2150 de 1995 y para los Servi­
cios Públicos Domiciliarios, además, Artículo 158 de la Ley 142 de 1994; 
Artículo 9, Decreto 2223 de 1996. 

tCuál es su alcance? 

Quien recibe el Derecho de Petición no se puede limitar a dar una re­
spuesta superficial, está obligado a dar una respuesta de fondo, sin que 
necesariamente deba resultar favorable al peticionario. Es decir, resolver 
efectivamente el asunto o los interrogantes, responder la consulta o sumi­
nistrar la información correspondiente, entre otros. Para el caso de los 
Servicios Públicos Domiciliarios, la empresa debe responder los recursos, 
quejas y peticiones dentro del término de quince (15) días hábiles conta­
dos a partir de la fecha de su presentación. 

'. 
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iQuién puede pre~ 
D cntar un 

erecl10 de P••t· . , 
~ l(IOn? 

Todo Ciudadano puede h 
. acer pet· 

c1ones respetuosas a las a• 'l . 1• 
' "' or1clacle en ,orma verbal o escrita s, 

mente o a través de un rep' personal-
. resenta t 

que no tiene que ser abogado. n e 

tAnte quién se prns ~- enta? 

Ante cualquier entidad O pe 
1 Ad 

. . . rsona de 
a m1n1strac16n Pública O a t 

P . d ne Per-
sonas r1va as que cumplan fun . 
públicas. c1ones 

!Qué plazo tienen estas entidades para respond i er. 

• Para las peticiones de información y copia de documentos, 1 o días 
hábiles. 

• Para consultas, treinta (30) días hábiles. 
• Para quejas y reclamos, quince (15) días hábiles. 

iQué información debe contener el Derecho de Petición? 

• Autoridad o persona a quien va dirigido. 

• Nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante 
o apoderado, si lo hubiere. 

• Número de identidad del solicitante. 

• Dirección completa a donde se le debe enviar la respuesta. 

• Objeto de la petición y razones en que se apoya. 

• Relación de los documentos que se acompañan y la firma del peti-
• • 

c1onar10. 

Audiencia Púf>lica 

tQué es! 

Es la reunión pública de la comunidad y las autoridades para analizar situa­
ciones que los afectan, debatir y llegar a acuerdos sobre asuntos de interés 
general. Las Audiencias Públicas pueden clasificarse según su finalidad así: 
a) Proceso contractual, b) Decisiones ambientales, e) Procesos de Control 
Social, d) Consultas públicas de carácter tarifaría. 

• 

• 

tEn qué normas se basa? 

Para las que tienen que ver con procesos contractuales: Constitución 
Política, Artículo 273; Ley 80 de 1993, Artículos 25 y 30 

Para las que se relacionan con temas ambientales: Ley 99 de 1993, 
Artículo 72 

• Para las de procesos de control social: Ley 563 de 2000, Artículo 17, 
literal a y Artículo 19 literal f. Ley 850 de 2003 

• Decreto 2696 del 24 de Agosto de 2004 

iQuiénes pueden solicitarla? 

En el proceso contractual: 

• 
• 
• 

los oferentes 
El Contralor General de la República 
La entidad contratante 

En las decisiones ambientales: 

• 
• 
• 
• 
• 
• 
• 

El Procurador General de la Nación 
El Defensor del Pueblo 
El Ministro de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial 
Las Autoridades Ambientales 
Los Gobernadores 
Los Alcaldes 
Por lo menos 100 personas o tres organizaciones sin ánimo de lucro 

( 
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Superintendimcia de Servicios Públicos 

En los procesos de Control Social: 

Ciudadanos y organizaciones sociales 

• Representantes de entidades oficiales del orden nac· 
1 . . d . iona o te • 

0 instituciones priva as que e¡ecuten recursos del Estad rntorial 
Servicio Público 

O O 
presten un 

Consultas Públicas de carácter tarifario: 

Las Comisiones de Regulación 

iQué autoridad debe realizar la A . . 
ud1enoa? 

En los procesos contractuales: 

• Los proponentes 

• Las corporaciones de elección popular: Concejo y JAL 

• Los órganos de vigilancia y control 

Cualquier otra persona que desee asistir 

En las de trámites ambientales: 

El Procurador General de la Nación o el delegado para cuestiones 
ambientales 

• El Defensor del Pueblo 

Todas las entidades eSlatales, empresas comerciales e industriale d El Ministro de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial 
tado, en cabeza del director o quien este delegue. s el Es-

Las Autoridades Ambientales 

En materia ambiental: 

El Ministro de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial para 

1 
'ó 1 • , d ' casos de 

exp otac1 n petro era, construcc1on e presas, represas O emb 1 

capacidad superior a 200 millones de m1 de agua y generación daeses co_n 
, bl 'd energ1a 

nuclear, entre otros, que estan esta eci os en la Ley 99 de 1993 q 
ganiza el Sistema Nacional Ambiental. ue or-

En el ejercicio de Control Social: 

• La entidad pública objeto de Control Social 

• La Contraloría General de la República 

Consultas públicas de Carácter Tarifario: 

Las Comisiones de Regulación 

¿Quiénes pueden intervenir en una Audiencia Pública! 

En los procesos contractuales: 

• El Jefe de la Entidad o la persona en quien se haya de legado la facul­

tad de adjudicar el contrato 

• Los Gobernadores 

Los Alcaldes 

Un representante de los peticionarios 

Los interesados 

• Expertos~ o~ganizaci?nes sin ánimo de lucro que hayan registrado 
con anterioridad escritos pertinentes al debate 

En los procesos de Control Social: 

• Representantes de entidades oficiales o privadas que ejecuten recur­
sos del Estado o presten un Servicio Público 

Organizaciones sociales 

Ciudadanos en general 

Consultas públicas de Carácter Tarifario: 

• Representantes de las empresas 

• Vocales de Control Social 

/ Servidores Públicos que hayan hecho los estudios y evaluaciones Representantes de las ligas de usuarios y consumidores 
: , , de a-s-¡.i o 1uestas 

( 
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• Representantes de agren11ac1ones 

• Delegados de universidades y centros de investigación 

• Usuarios en general 

\ 

¿cómo se hace una Audiencia Pública? 

Audiencias Públicas en procesos contractuales para aclarar Pliego 
Términos de Referencia o para la Adjudicación de Contratos: s 

0 

Se celebra dentro de los tres días hábiles siguientes a la apertura de la Li ._ 
d . 'd I CI tación, con el fin e precisar su conten1 o y a canees, y en ella se deben 

resolver las observaciones de los proponentes. 

Audiencia Pública para Asuntos Ambientales: 

Se debe celebrar con anticipación al acto que le ponga término a la Ac­
tuación Administrativa, bien sea para la expedición, fa modificación O la 
cancelación de un permiso o licencia ambiental. 

Audiencias públicas de Control Social: 

La Ley no define un procedimiento específico. No obstante, sí señala que 
en el Acto de Convocatoria de la Audiencia, la institución debe definir la 
metodología que será utilizada. 

Consultas Públicas de Carácter Tarifarío: 

Quienes deseen participar en la Consulta Pública, deben inscribirse ante la 
Comisión de Regulación que la convoca por lo menos con dos (2) días de 
antelación a la fecha programada, deben radicar el documento que servirá 
cie base para su exposición y acreditar la calidad con la que participarán 

• • e JJ c<>nsulta. 

i.Qu{• es? 

lnte~ención en la toma de decisiones de la Administración Pública que 
consiste en que, antes de tomar una decisión, la autoridad responsable 
co~sult~ con la ciu~adanía para c1ue ésta manifieste su opinión. No es 
obhgac1ón _de la entidad consultante adoptar las opiniones de los ciuda­
danos. De .'gual forma, es discrecional de la entidad adelantar este tipo de 
consulta, sin embargo en temas de carácter ambiental es obligatorio, así 
como cuando la SSPD interviene en la prestación de los Servicios Públicos, 
Ley 142 de 1994, Artículo 6.4. 

1 

iEn qué Normas se Basa? 

Artículo 20 de la Constitución Política de 1991 y Decreto 2130 de 1992, 
por el cual se atribuyen funciones a los Ministros, Directores de Departa­
mentos Administrativos y demás Directores, Gerentes o Jefes de Entidades 
Administrativas del Orden Nacional. 

Acción de Cumplimiento 

lQué es? 

Es un Mecanismo Judicial establecido por la Constitución y reglamentado 
por la Ley con el fin de brindar al ciudadano la oportunidad de exigir a las 
autoridades el cumplimiento de la misma o de un Acto Administrativo. 

iEn qué Normas se Basa? 

Artículo 87 de la Constitución Política de 1991 y la Ley 393 de1997 que 
desarrolla dicho artículo. 

r ; ·1 .· . . 
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iCuándo l>rc>cede? 

sario que una Ley o un Acto Administrativo se curn 
1 Cuando_ es ;~~eha negaclc> a hacerlo dent~o de los diez (1 O) días h~~ Y 

una. entida 
I 

erim iento por parte del ciudadano. es 
siguientes a requ 

lQl1ién puede interp«ln~rlaf 

1 
. d danos las Organizaciones Sociales, los Servidores Pu' 61. Todos os c1u a , . d 1 1cos: 

d General de la Nación, Procura ores De egacJos Region"'I Procura or O 1 1 1 u es y 
_ . 1 el Defensor del Pueblo y sus e egac os, os Personeros M 

Prov1nc1a es, d I R ~ bl' 1 C u-. . 1 1 Contralor General e a epu ,ca, os ontralores Depart nrc1pa es, e a. 
mentales y Municipales. 

~Ante quién se Interpon 1 e. 

Ante el Tribunal Administrati~o.con jurisdicción en el lugar donde ejerce 

f • nes la Autoridad Publica demandada. sus unc10 

tContra quién se Interpone? 

• Contra la Autoridad Administrativa que debe cumplir la norma O Acto 

Administrativo 

• Contra particulares que en ejercicio de funciones públicas, incumplan 
una norma O un Acto Administrativo 

iEn qué casos no procede una Acción de Cumplimiento? 

No procede cuando la protección 
de derechos puede ser garantizada 
mediante una Acción de Tutela, ni 
cuando el afectado adelanta o ha 
adelantado otra acción para lograr 
el cumplimiento de la Norma o 
Acto Administrativo, por ejemplo 
con acciones contractuales, de 
nulidad y de restablecimiento clel 
Derecho y por último, cuando se 
busca el cumplimiento de normas 
que establezcan gastos. 

o 

En caso de urgencia, o cuando el solicitante no sepa leer y escribir, o sea 
menor de edad, la acción podrá ser ejercidc1 verbalmente, de lo contrario 
debe presentarse por escrito en un cJocumento que contenga la infor­
mación del accionante (nombre, identificación, dirección); que mencione 
la Ley o Acto Administrativo incurnplido, la autoridad que debe cumplir 
esa Ley o Acto Administrativo; que ndrre los hechos que justifican su so­
licitud y que anexe las pruebas que quiera hacer valer. 

,Cuál es su Alcance? 

El Juez tiene un plazo de tres (3) días para decidir si la admite o no; de 
ser admitida, se le notifica al demandado, este, después de ser notificado 
tiene un plazo de tres (3) días para contestar la demanda de cumplimiento 
y presentc:1r o solicitar pruebas. A partir de la admisión de la solicitud, hay 
un plazo de veinte (20) días para tomar una decisión final; luego, si se 
prueba que la autoridad demandada efectivamente ha omitido la apli­
cación de la Ley ó Acto administrativo, el Juez ordena el cumplimiento 
inmediato del deber incumplido. 

Quien incumplió tiene un plazo no superior a diez (10) días hábiles, a 
partir de la fecha de notificación del fallo para cumplir con la Orden del 
Juez, el fallo podrá impugnarse ante el Consejo de Estado y esta segunda 
instancia cuenta con diez días para decidir. 

i.Qué pasa si no se cumple el íallo del Juez? 

Si el responsable no cumple el deber señalado en el fallo, el Juez le pide al 
Jefe de la entidad que lo haga cumplir y que abra un proceso disciplinario. 
En caso de que éste, no haga lo que se le ordena, el Juez puede abrir pro­
ceso contra él y sancionarlo por desacato, junto con el responsable, para 
hacer efectivo el cumplimiento de la sentencia. 

. 
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• . de Servicios Públicos 
Superintendcnc1c1 

Accic>n <lt! Tutela 

tQu~ ~sl 

• J d. •c11 que cualquier ciudaclanll puccle utilizar 
nisn10 u 1c1 , .d f. 1 - Para Es un Meca I iJrotección ra¡>1 ,l y e ,caz te sus Dl"rcch{)s F 

1 a un Juez J r 1 • 1 d un. Solicitar e I tos se ve,1n amenazac os o vio a os por autc, .d 
lós cuan, o es n ad dan1cntt1 ... , 

pública o por particulares. 

lEn qué Normas s~ b , asa? 

d I Constitución Política de 1991 y sus Decretos regl,iment 
Artículo 86 e ª91 d 1991 y Decreto 306 de 1992. a-
rios: Decreto 2 5 e 

iQtaé son los Derechos Fu11damental l es. 

h que permiten que las personas se desarrollen Jllen 
S n los Derec os . d d . . a-
o 5 5 Hun,anos En v1rtu , estos, se pue e ex1g1r a los demá te como ere • . d . s 

men d • n de tener determinadas con uctas con el fin de gara 
que tengan o e1e . n-
tizar un tratamiento drgno. 

iCuáles son esos Derechos Fundamentall'~? 

Derechos que protegen a la persona: 

h la V·,da· a no ser sometido a Desaparición Forzada, a Torturas El Oerec o a • • d 
• T, n· a ºenas crueles, Inhumanos o Degra antes; a la Dignidad 

n1 a ,ratos I r d I H 1 . 'd 
1 Igualdad, a la Liberta ; a onor, a lnt1m1 ad y al Buen 

Humana, a a d . . D h Obl. . 
b . la Honra· a poder a qu1r1r erec os y 1gac1ones según la 

Nom re, a , . i I S 'd b l li ·t· Ley; a no ser Víctima de la Esclav1tuc1, a ervF I u_m
1
_ re y e ra

1
1co de Seres 

Humanos en cualquier forma; a tener una ami ,a; respetar os Derechos 

de los Niños. 

J Derechos que potencian la Libertad y el Desarrollo de la Personali­
dad: 

. 

,, . ·.,; ''''.· ·. · eche) al Libre Desarrollo de la Personaliclacj y a la Libertad ele Concien­
cia;'a ~--. rrtad de Cultos; a la Libertad de Expresión e Información; a la 

Libre Circulación por el Territorio Colombiano, a entrar y salir de él, y a 
Permanecer y ,1 Estal,lecersc en C<>lombia; al Trahaj<> y a la S(•guricl.1rl So­
cial; a escogt•r libremente Proíesi{>n u Ofic.io; a la Libcrt,1cl ele• Enseñ,1nza, 
Aprendizaje, lnvestigaci(>n y Cátedra, a los Asocía(los; a Fc>rmar SincJicat(lS 
y a Realízar Huelga (siempre c1ue no se trate ele un Servicio Público esen­
cial); y al reconclcimiento de la Personeríd Jurídica. 

Derechos que permiten participar en el Manejo de lo Público: 

Derecho a elegir y ser elegido, a participar activamente en p<>lítica, usando 
todas las herramient,1s previstas en la Constitución y Derecho a recibir 
educaci(>n constitucional e instrucción cívica. 

Derechos que posibilitan el trato justo en la relación con el Estado: 

Derecho de Petición; Derecho a la Defensa; al Debiclo Proceso; apresen­
tar Hábeas Corpus (en caso de ser cletenido ilegalmente); a la Inviolabili­
dad del Domicilio; el Derecho de la persona a no declarar contra sí misma 
o contra sus parientes cercanos; a no sufrir Destierro, Prisión Perpetua o 
Confiscación; el Derecho a Asilarse. Los Derechos no consagrados por la 
Constitución como fundamentales pueden ser considerados com<> tdles si 
su violación o amenaza pone en peligro o vulnera un Derecho Fundamen­
tal. El Derecho a la Salud, por ejemplo, puede ser considerado y presen• 
tado como fundamental si al violarlo se afecta el Derecho a la Vida. 

Casos en los que NO aplica la Acción de Tutela: 

• No sirve cuando es posible acudir a otros medios de defensa ante los 
jueces, por ejemplo, cuando a una persona no le pagan sus presta• 
ciones sociales, antes de pensar en la Tutela, debe intentar conciliar ó 
acudir a un Juzgado Laboral. 

• No sirve para proteger un Derecho que pueda ser defendido por me­
dio de un Habeas Corpus. 

• No sirve para proteger Derechos Colectivos; tampoco cuando se trata 
de Actos ele Carácter General, Impersonal y Abstracto, para los cuales 
no se puede identificar responsables o el derecho violado o amenaza-­
do. 

• No sirve para cuestionar la legalidad de decisiones administrativas . 
1 
' 
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-- . tendencia de Servicios Públicos 
Super1n 

,Ante quién se inter 
Pone? 

1 
. ces y tribunales con jurisdicción en el lugar donde ocu .6 1 Ante os JUe . . rr, a 

. 
1 

.6 0 amenazc1 que lo inclu1era a presentar esta acción. El fallo d . 
v,o acr n d I J S . e pr1. 
mera instancia podrá ser i~pugna o ante e uez uper1or al que profirió 
la sentencia. La misn,a Acción de Tutela no se podrá presentar ante varios 

juzgados o tribunales. 

iQuién puede interponer una Acción de 
Tutela? Cualquier persona que considere 
que sus derechos han sido vulnerados 
puede interponer una Acción de Tutela 

!Cómo presentar una Acción de Tutela? 

La solicitud se presenta ante un Juez, en forma escrit.a, o verbal en caso 
de urgencia, o cuando el solicitante no sepa leer y escribir, o sea menor 
de edad. Debe hacerse un relato claro de los hechos que han amenazado 
el derecho, anexando las pruebas, el nombre de la autoridad o el particu­
lar que Violó el Derecho; señalar el derecho fundamental violado; incluir 
nombre, identificación, dirección y teléfono. No requiere de abogados 
para presentarla. 

¿cuál es el plazo para resolver la Tutela? 

Como la Acción de Tutela protege en todo momento los Derechos Fun­
damentales, tiene un trámite que prevalece y se prefiere a otros. El Juez 
debe pronunciarse dentro de los diez días hábiles siguientes a la fecha en 
que es presentada, el fallo, se debe notificar a más tardar al día siguiente, 
por telegrama. Si el solicitante, la autoridad, el representante del órgano 
correspondiente o el Defensor del Pueblo no están de acuerdo con la 
decisión, cualquiera de ellos puede pedir una revisión del fallo que deben 
llevarse a cabo a los tres días de su notificación, sin que por eso pueda 
posponer el cumplimiento inmediato del mismo. Si el derecho fue violado 
o amenazado por una autoridad, ésta debe disponer, en un máximo de 48 
horas posteriores al fallo, que cese la violación o amenaza del Derecho. 
Si esto no sucede, el Juez puede recurrir a los medios necesarios, aún la 
Fuerza Pública, para garantizar el Libre Ejercicio del Derecho, si 48 horas 
después de pronunciado el fallo, éste no se cumple, el Juez se dirigirá al 
superior del responsable para obligarle a cumplirlo y abrir el correspondi-

. .... ente proceso disciplinario, además, el Juez podrá sancionar por desacato 
., ·, • .. •• - -~~~esponsable y a su superior hasta que se cumpla la sentencia. Si la acción 

que·dfe.~-ta el derecho es un hecho específico o amenaza, se ordenará que 

. \ t 
• 1 

• • cese de iñmt:!didto . 
':-, 

Acción Popular 

.Q , .., 
l ue es . 

Es un Mecanismo Judicial para la Defensa y Protección de los Derechos e 
Intereses Colectivos que más adelante se mencionan. 

tEn qué normas se basa? 

Artículo 88 de la Constitución Política de 1991 y Ley 4 72 de 1998. 

lPara qué sirve? 

Para evitar el daño, detener el peligro, la amenaza o agravio sobre los 
Derechos e Intereses Colectivos, o cuando sea posible, para devolver las 
cosas a su estado anterior. Se puede utilizar frente a tocia acción u omisión 
de las Autoridades Públicas o de los particulares que amenace o cause 
agravio a cualquier Derecho Colectivo. 

!Cuándo procede? 

Esta acción procede cuando se vean afectados los Intereses Colectivos por 
acción u omisión de las Autoridades Públicas o de los Particulares, o a­
menace violar los Derechos e Intereses de la Comunidad. 

!Cuáles son los Derechos e Intereses Colectivos que protege? 

Derechos relacionados con la protección del Medio Ambiente: 

• Goce de un ambiente sano, conforme a lo dispuesto en la Consti­
tución, la Ley y las Disposiciones Reglamentarias. 

• Existencia del equilibrio ecológico y el manejo y aprovechamiento 
racional de los recursos naturales para garantizar su desarrollo sos­
tenible, su conservación, restauración o sustitución. 

• Conservación de las especies animales y vegetales, la protección de 
áreas de especial importancia ecológica, de los ecosistemas situados 
en las zonas fronterizas, así como los demás intereses de la comu· 
nidad relacionados con la preservación y restauración del medio 
ambiente. 

• Prohibición de la fabricación, importación, posesión y uso de armas 
químicas, biológicas y nucleares, así como la introducción al territc)­
rio nacional de residuos nucleares o tóxicos 

' 
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Superintendencia de Servicios Públicos 

Derechos relacionados con la Protección de lo Público: 

• Moralidad Administrativa 

• Goce del Espacio Público y la utilización y Defensa de los . 
uso Público Bienes de 

• Defensa del Patrimonio Público 

Derechos relacionados con la Seguridad y los Servicios P"b. 
u l1cos Sociales: Y 

• 

• 

• 

• 

Seguridad y Salubridad Pública 

Acceso a una infraestructura de Servicios que garantice la S . 
Pública alubndad 

Acceso a los Servicios Públicos y a que su prestación sea eC! . 
11c1ente y oportuna 

Derecho a la Seguridad y Prevención de desastres previsibles técni­
camente 

Otros Derechos: 

• 

• 
• 

• 

La Defensa del Patrimonio Cultu Id 
la Nación ra e 

La Libre Competencia Económica 
Los Derechos de los Consumidores 
Usuarios Y 

La realización de las construcciones 
edificaciones y desarrollo urbanos res~ 
petando las disposiciones jurídicas, de 
manera ordenada y dando prevalencia 
al beneficio de la calidad de vida de los 
habitantes 

tAnte quién se lnterponel 

Si el demandado es una entidad pública o un particular que cumple fun­
ciones públicas el competente es el Tribunal Administrativo del lugar de 
los hechos O del lugar domicilio del presunto res¡)onsable de la_ an1:n~~­
Si el demandado es un particular el Juez competente es el Ordinario Civil 

cJel Circuito. 

Es poner en conocimiento de 
la autoridad competente, los 
hechos que constituyan un delito, 
es clecir, una infracción a la Ley 
penal (Código de Procedimiento 
Penal y Código Penal) . 

Denuncia 

.Q , 'I t ue es. 

íCuáles son esas Infracciones! 

• 

• 

Peculado: Mal uso de los Bienes Públicos 

Concusión: Acto de un Funcionario Público al recibir algún beneficio 
de parte de un ciudadano atemorizado por la autoridad que aquel 
representa 

• Cohecho: Situación en la que un funcionario recibe algún beneficio 
para retardar una acción que depende de él 

• Celebración indebida de contrato: Cuando un Servidor Público, al 
celebrar un contrato busca satisfacer intereses de tipo personal 

• Tráfico de influencias: Delito que comete un Particular o un Servidor 
Público cuando, a cambio de Beneficios Económicos, ofrece a un ter­
cero un favor de la Administración Pública 

• Enriquecimiento ilícito: Delito de un funcionario que aumenta in­
justificadamente su patrimonio como resultado del ejercicio de sus 
funciones 

• Prevaricato: Cuando un Funcionario Público se pronuncia sobre al­
gún asunto, en el ejercicio de sus funciones, y lo hace contrario a la 
Ley 

• Abuso de autoridad: Cuando un Servidor Público al ejercer sus fun­
ciones se excede en estas de manera arbitraria e injusta 

.-,~_-:; . ' ... ,. . 
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• tendencia de Servicios Públicos Superm 

Kómo se presenta una O . . 
enuncia? 

S Puede presentar verbalmente o por escrito. Esta c.lebe incluir I d 
e b ºd ºf' 'ó d d os atos 

d quien la presenta {nom re, 1 ent1 1cac1 n, e a , estado civil d,· . 
e .d • b . ) . , recc16n 

teléfono del lugar de res1 enc1a y tra a¡o ; ¡urar que se dirá solo 
1 y d • 1 • t 1 . a Ver­

dad (quien recibe la 
1
_enunc1a ac

11
v,er cf q

1 
ue as _ment_1ras en la denuncia se 

constituyen en un de 1to que se ama a so test1mon10). 

,Qué derechos tiene el Denunciante? 

• Ampliar la Denuncia 

Apelar una resolución inhibitoria (es decir, la decisión de no contin 
1 1 d • d. . uar 

con el proceso pena ); e enunc,ante se mge por escrito al Superi 
Jerárquico del Fiscal que lomó \a decisión con el fin de exponer 1~: 
razones por las cuales no está de acuerdo con la decisión. El denun­
ciante puede apelar personalmente o contratar un abogado que lo 
represente 

Constituirse en parte civil dentro del proceso penal con e\ fin de re­
cibir una indemnización, cuando ha sido perjudicado por los hechos 
denunciados 

Conocer el expediente, sólo en caso de apelar la resolución inhibitoria 
o de constituirse en parte civil 

iEn donde se presenta una denuncia! 
Se presentan ante las UNIDADES DE 

REACCION INMEDIATA DE 1A FISCALIA-URI 

Queja 

iQuées! 

Es la manifestación de inconformidad que eleva una persona con relación 
a la conducta irregular de uno o varios Servidores Públicos por la forma 

como desarrollan sus funciones . 

tfn qué Normas se Contempla! 

d 1995 la cual se adopta el Las quejas están regul~das por la Ley 200 e por 
Código Disciplinario Unico. 

¿Ante quién se presentan lJs Quejas? 

Las Quejas se pueden presentar ante la Procuraduría General de la Nación, 
las Procuradurías Delegadas en los Departamentos y Municipios y ante las 
Personerías Municipales y Dístritales. Para el caso de Bogotá pueden pre­
sentarse en: 

Personería Distrital 

Procuraduría General de la Nación 

• Veeduría Distrital 

Acción de Nulidad y Restahlecimil'nlo 

Esta consagrada en el Artículo 85 del Código Contencioso Administrativo. 

iEn qué eventos Proceder 

Cuando se profiere una decisión administrativa de manera ilegal. 

Finalidades 

Declarar nulo el Acto Administrativo, expedido por la empresa o la SSPD 
Restablecer el derecho del afectado con la decisión administrativa 

Competencia 

La competencia para su tramite es del Tribunal de lo Contencioso Adminis.. 
trativo y del Consejo de Estado en Segunda Instancia. 

Término para Interponerla 

Cuatro meses contados a partir del día siguiente de la publicación, notifi­
cación, comunicación o ejecución del Acto Administrativo del caso. 

La Acción de Nulidad y 
restablecimiento siempre 
debe tramitarse a través 
de un Abogado 

( 
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i.Qué es ur1 Conflict()? 

Es una diferencia entre dos o más personas sobre un mismo asunto y sobre 
el cual no se ha logrado un acuerdo. 

Generalidades 

La resolución de conflictos ayuda a vencer las diferencias entre dos 
O 

más 
partes de manera negociada, a través del diálogo. Es un instrumento es 
útil para el Vocal de Control, como líder, ya que es una herramienta para 
el desarrollo de sus actividades con la comunidad, con los prestadores 
de Servicios Públicos y con el Estado en general. Este Método Alternativo 
de Solución es una forma de administrar justicia, sin ser sustituto de la 
Función Judicial del Estado, pero sí complementario, como garantía de la 
convivencia pacífica . 

. . 

., : ' . .. 

iCuáles son las actitudes sugeridas para el Manejo del Conflicto? 

• Al momento de Negociar un Conflicto, es importante tratar de en­
tender en qué consiste y donde está el punto de discordia. 

• Conocer las personalidades de quienes están en Conflicto, el pen­
samiento de estos y sus intereses. 

• Aprender a escuchar las razones del otro. 

• 

• 

No imponer sus criterios . 

Tener actitud para alcanzar acuerdos que proporcionen resultados 
perdurables y pacíficos. Esto supone que cada una de las personas en 
conflicto estén en capacidad de ceder parte de sus razones. 

Formas de manejar el Conflicto 

1 
1 

l 
l 
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• fl" den estudiar varias posibilidades . i, <"'·, _ _ ~ Las partes involucradas en el con ,cto pue_ f . , sus necesidades e in- ~••"'· .·· ' · · , 
para manejarlo, con el fin de lograr la s~t1ls ac~1ondeª1 Derecho del Otr9_.;;.,: -· ,,:. ~- ·.· ·. ~ 

• , aso Vio ator1as >_;,. ,r :: tereses, que no sean, en n1ngun c , ,r. ,, · ·. · 
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. d . a de servicios Públicos 
super1nten enea 

Negociación 

. .
60 

implica la comunicación entre las Partes en Conílict p 
La Negodc1b.lCI poner en claro las Reglas del Juego, poner en palabº· ara 
ello se e en d d D ras en . t el y dcJnde está el esacuer o. e esta manera el esfue 
qué con~~s ~ón se diri,1e a resolver el punto en desacuerdo y no se. r~o de 
la Negoc1ac1 . o . pierde 
en detalles de poca ,mportanc1a. 

E l do P
roceso de negociación, las partes deben estar clispuestas a 1 n o .

1 
. d . . . e ar y 

.b. p<1ra que dentro de un sano era erao e 1ustac1a y equidad 1 rec1 1r, b' . 1 d . 1aya 
d
. o~ición para ceder de manera o 1et1va a go e sus intereses en 6• 1sp 

1 
. d 1 . .6 1en 

del interés general. Si e mecan1sn10 e a negoc1ac1 ~ no surte los efectos 
sperados se debe utilizar otra de las formas de solución posibles aq , e. , , b d 1 . u, ex. 

puestas. En ningun caso se de e esgastar e proceso n1 los negociadores 

cuando no hay acuerdos. 
1 

Mediación 

Mientras que en la negociación las personas en conflicto se sientan a trat 
1 d

. . , ar 
de buscar acuerdos, en a me 1ac1on se escoge una tercera persona q 
media entre las otras dos y cuya función es la de facilitar la comunicaci~e 
y el logro de acuerdo, así como evitar que la situación se agrave. n 

Mediación 

Negociación 

Solución 
del 

Conflicto 

_. 

5. PROCEDIMIENTO DE RECLAMACIÓN , 
VIA GUBERNATIVA 



Libertad Pública e Individual para pedir ue· .. 
gales pacíficamente con finalidad lícita y' cqon'oJarse O 

1
util,zar Recursos Le-

~-!(!¡¡¡ 
;~ ..... -... ..-: ·: .. ... . 
. ' . 

."'V ., .. -

• . • .. ·. ' . 
-''-•-~~ . 

r .. 

1
1 rme a a Ley. 

~e~ición: Una petición es cualquier so­
h_c1tud que le haga el suscriptor o el usua­
rio al prestador del servicio relacionada 
con el servicio mismo que le presta. 

Qu~ja: El suscriptor o usuario puede 
queJarse por: La forma y condiciones en 
que .5~ le ha prestado el servicio y la ac­
tuac1on de algún funcionario de la em­
presa de servicios públicos. 

Recurso: Un recurso es una solicitud 
para que el prestador revise ciertas deci­
siones que afectan la prestación del ser­
vicio o la ejecución del contrato. Ningún 
prestador de Servicios Públicos puede 
exigir la cancelación de la factura como 
requisito para atender un reclamo rela­
cionado con ésta. 

Pasos a seguir para Presentar una Petición, Queja o Recurso 

• 

• 

• 

• 

• 

Elaborar por escrito su Petición, Queja o Recurso 

Presentar el reclamo ante la oficina de Peticiones, Quejas y Recursos 
del prestador de Servicios Públicos Domiciliarios que corresponda 

El prestador tiene 15 días hábiles para responder 

Eventos que pueden presentarse: 

La empresa no responde oportunamente, SILENCIO ADMINISTRATIVO 
POSITIVO-SAP 

• La petición es tramitada de conformidad, es decir la respuesta de la 
empresa le parece apropiada 

• . . ~ 
La respuesta de la empresa no es satisfactoria, Recurso de Reposicion 
o de Apelación ante la SSPD 

. 
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Superintendencia de Servicios Públicos 

Recursos 

S
. 
1 

respuesta de la empresa no es satisíactoria el usuario puede int • 
1 a d' . . t I t'fi • , er r dentro de los cinco ,as s1gu1en es a a no 1 1cac1on, un recurso d 

pone, 1 d • • e 
reposición ó uno de apelación. E recurso e repos1c16n es el mecanismo 
a través del cual el usuario solicita al prestador que revoque O modiííq 
la decisión proferida al responder la petición. Por su parte, a través de ue 

· d 1· • 1 un Recurso de Apelación el usuario pue e so 1c1tar a a SSPD que revise la d • 
cisión del prestldor para modificarla, confirmarla o revocarla. e 

Silencio Administrativo Positivo~SAP 

5¡ la empresa no responde dentro de los quince (15) días hábiles, más lo 
cinco (5) días hábiles para el trámite d~ notificación'. se presume que 1! 
respuesta dada por la empresa. f~e pos1t1va y el usuario deberá exigir, por 
escrito, al prestador el reconoc1m1ento de los efectos positivos del silencio. 
Si esto no se cumple, podrá acudir a la SSPD y solicitar que se sancione al 
prestador y que se le reconozcan los efectos del SAP • 

• 

6. COl\lISIONES DE REGUL1\CIÓ~ 
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Son Unidades Administrativas 
Especiales, con independencia 
administrativa, técnica y patri­
monial, adscritas al respectivo 
ministerio, creadas según los 
artículos 68 a 74 de la Ley 142 
de 1994. 

lQué son las Comisiones de Regulación? 

- • :·· 

-- ... 
~ - - • - • • - • .. 

•• . - - " ' - - • -- ;,. 

--

i.Cuántas Comisiones existen? 

Existen tres Comisiones, la de Regulación de Agua Potable s · 
B"' • d • 1 M" • • Y aneam1ento 

as1co, a scr,ta a 1n 1ster10 de Ambiente, Vivienda y Desarrollo T ·t _ 
• J I e • • ., d I 1err1 o 

r,a; . a omrs1on., e Regu a~i?~ de Energía y Gas, adscrita al Ministerio 
de Mrnas y Energra y la Comrsron de Regulación de Telecomunicaciones 
adscrita al Ministerio de Comunicaciones. ' 

iQuiénes integran las Comisiones? 

El Ministro respectivo, quien la preside, así: El Director del Departamento 
Nacional de Planeación; a la Comisión de Regulación de Agua Potable 
y Saneamiento Básico pertenece el Ministro de Protección Social, a la 
Comisión de Regulación de Energía y Gas pertenece el Ministro de Ha­
cienda y Crédito Público; Cuatro expertos comisionados de dedicación 
exclusiva, designados por el Presidente de la Repúbf ica, por un período de 
tres años, reelegibles y no sujetos a fas disposiciones que regulen la carrera 
administrativa. Vencido el período de Jos expertos, er Presidente no podrá 
reemplazar sino uno de ellos. Se entenderá prorrogado por dos años más 
el período de quienes no sean reemplazados, además, los Ministros sólo 
podrán delegar su asistencia en los Viceministros y el Director del Depar­
tamento Nacional de Planeación en el Subdirector 

iCuáles son las funciones más importantes de las Comisiones? 

•, 1 s • • p' bl ' os cuando Regular los monopolios en la prestacron de os erv1c1os u ic , 
f • h ·br • n los demás casos la de a competencia no sea, de hec o, pos, e, Y, e . , . ' 

• t Servicios Pu bJ 1cos, para promover la competencia entre quienes pres en ,. . 
• d I mpetidores sea econom1-que la operación de los monopolistas o e osco . _ 

d • ·, dominante y estos pro camente eficiente; no implique abuso e posicion 
duzcan servicios de calidad. 
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Superintendencia de Servicios Públicos 

Para ello tendrán, entre otras las siguientes funciones: 

• 

• 

E tablecer formulas para la fijación de las tarifas de los Servicios Públi­
c:s cuando ello corresponda al régimen de libertad regulada o liber-
tad,vigilada previsto en el Artículo ~8 de la Ley 142 de 1 ~9~ y señalar 
cuándo hay suficiente con1petenc1a como para que la f1Jac1ón ele las 

tarifas sea libre. 

Dar concepto sobre la legalidad de las condiciones uniformes de los 
contratos de Servicios Públicos que se sometan a ~u consideración; y 
sobre aquellas modificaciones que puedan considerarse restrictivas 
de la competencia. Las co111isiones podrán lin1itar, por vía general, 
la duración de los contratos que celebren las empresas de Servicios 
Públicos, para evitar que se limite la posibilidad de competencia. 

• Resolver, la petición de cualquiera de las partes, los Conflictos que 
surjan entre las empresas, por razón de los contratos o servidumbres 
que existan entre ellas y que no corresponda decidir a otras autori­
dades administrativas. La resolución que se adopte estará sujeta al 
control jurisdiccíonal de legalidad. 

• Señalar, de acuerdo con la Ley, criterios generales sobre abuso de 
posición dominante en los contratos de Servicios Públicos, y sobre 
la protección de los Derechos de los Usuarios en lo relativo a factura­
ción, comercialización y demás asuntos relativos a la relación de la 
empresa con el usuario. las otras funciones están contempladas en los 
Artículos 73 y 7 4 de la Ley 14 2 de 1994. 

iCómo pueden dirigirse los Vocale;-s de Control a las comisiones? 

Lo pueden hacer mediante derechos de petición y consultas, en lo que a 
su competencia se refiera. 

tDónde están ubicadas las Comisiones de Regulación? 

Si desea enviar consultas y estar permanentemente actualizado, en mate­
ria de regulación, puede dirigirse a las comisiones de regulación ubicadas 
en Bogotá, en las siguientes direcciones: 

ua Potable y 
aneam,enlo Bas,co C:RA 

e•ecomunicaaones-cRT e 

d,ficio Pa1 ma Real Cra 13 
' 28-01 5 y 6 

ra 11 N" 93-46 
iso 2 

ra 7 N•, 71-52 
orre B Piso 4• 

PBX 327 2800 
FAX 3509393 

355550 
1-8000-09919278 
AX 635 5551 

122020 
AX3121900 

IWww.cra.gov.co 
orreo@cra.gov.co 

.crt.gov.co 
tencloncllente@crt.gov.co 

ucaramanga 

• 
1 

1 
' 
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Modelo 1 

Carta para solicitar el reconocimiento del Comité y del Vocal ante 
el Alcalde Municipal 

(Ciudad y fecha) 

Señores 

(Nombre) 

Alcalde Municipal 

Municipio (Nombre del Municipio) (Dirección) 

Referencia: Solicitud reconocimiento del COMITÉ DE DESARROLLO y 

CONTROL SOCIAL de los Servicios Públicos Domiciliarios y de su Vocal 
de Control. 

Respetuosamente le solicito reconocer el COMITÉ DE DESARROLLO v CON• 

TROL SOCIAL de éste Municipio, para la vigilancia del(los) servicio(s) 
de ___ -J prestados en esta jurisdicción por la(s) empresa(s) 
---J y al suscrito como su Vocal de Control, elegido en asamblea 
constitutiva llevada a cabo el día_ mes __ año. 

Con el propósito señalado anexo los siguientes documentos: 

Copia de la convocatoria a la Asamblea Constitutiva 
Copia del Registro de Usuarios 
Copia del acta de la Asamblea Constitutiva 

Las notificaciones y correspondencia a que haya lugar, deberán ser 
enviadas a la siguiente dirección: ___ _ 

Cordialmente, 

(FIRMA) 

(NOMBRE) 

Vocal de Control 

(Documento de Identificación) 

' ,. 
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Superintendencia de Servicios Públicos 

Modelo 2 

Carta para solicitar la inscripción y reconocimiento del Comité y el 
Vocal ante la empresa de Servicios Públicos. 

(Ciudad y fecha) 

Señor 

(Nombre) Gerente 

Empresa (Nombre de la Empresa) Municipio de (Nombre del Muni­
cipio) (Dirección) 

Referencia: Solicitud de inscripción de un COMITÉ DE DESARROLLO y CON­

TROL SOCIAL de los Servicios Públicos Domiciliarios y de su Vocal de 
Control. Respetuosamente le solicito inscribir en esa Empresa el Comi­
té de Desarrollo y Control Social de éste Municipio, para la vigilancia 
del(los) servicio(s) de ______ prestados en esta jurisdicción por 
la(s) empresa(s) ___ ___. y al suscrito como su Vocal de Control, 
elegido en asamblea constitutiva llevada a cabo el día_ mes __ 
año. 

Para el propósito señalado anexo los siguientes documentos: 

Copia de Acta de la Asamblea Constitutiva 
Copia del Acto Administrativo de reconocimiento emitido por la Alcal­
día 

Las notificaciones y correspondencia a que haya lugar, deberán ser 
enviadas a la siguiente dirección: ____ _ 

Cordialmente, 

(FIRMA) 

(NOMBRE) 

Vocal de Control 

(Documento de Identificación) 

M<)delo 3 

Carta para informar a la Superintendencia la conformación del 
Comité y la elección de su Vocal 

(Ciudad y fecha) 

Señor 

(Nombre) 

Director Territorial 

Superintendencia de Servicios Públicos (Dirección) 

Ciudad 

Referencia: Conformación del cocs y la elección de su Vocal 

Muy respetuosamente le solicito inscribir en esa Dirección Territorial 
el COMITÉ DE DESARROLLO y CONTROL SOCIAL de éste Municipio, para la 
vigilancia del(los) servicio(s) de ____ ___,; prestados en esta 
jurisdicción por la(s) empresa(s) ___ _,,, y al suscrito como 
su Vocal de Control, elegido en asamblea constitutiva llevada a cabo 
el día_ mes __ año. 

Para el propósito señalado anexo los siguientes documentos: 

Copia del acta de la Asamblea Constitutiva 
Acto de Inscripción y Reconocimiento emitido por la Alcaldía 

Las notificaciones y correspondencia a que haya lugar, deberán ser 
enviadas a la siguiente dirección: ____ _ 

Cordialmente, 

(FIRMA) 

(NOMBRE) 

Vocal de Control 

(Documento de Identificación) 

,. . ~ .... . . ' . . .~:::, 
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N'ORMATIVIDAD 

Constitución Política de 1991 
Decreto 1429 de 1995 

Ley 142 de 1994 Régimen de los Servicios Públicos Domiciliarios. 
Ley 689 de 2001 
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CONTÁCTENOS 

Dirección Territorial Norte Sede: Barranquilla 
dtnorte@superservicios.gov.co 

Carrera 59 No. 75-134 
Tel 57 (5) 3602272/ 73/ 74 

Fax (5) 3681907 

Dirección Territorial Oriente Sede: Bucaramanga 
dtoriente@superservicios.gov.co 

Carrera 43 No. 54-92 
Tel 57 (7) 6432781 6433140 

Fax (7)6433665 

Dirección Territorio Occidente Sede: Medellín 
dtoccidente@superservicios.gov.co 

Av 33 No. 74b- 253 
Tel 57 (4) 4124477 
Fax 57 (4) 4112795 

Dirección Territorio Centro Sede Bogotá 
dtcentro@superservicios.gov.co 

Carrera 18 No. 84-35 
Tel 5 7 (1) 6913005 

Fax 6913142 

Dirección Territorial Sur Occidente Sede Cali 
dtsuroccidente@superservicios.gov.co 

Calle 26 Norte No. 6bis-19 
Tel57(2)6672741 6350059 

Fax (2)6680183 
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