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Los servicios publicos son inherentes a la finalidad social del Estado. Es
deber del Estado asegurar su prestacion eficiente a todos los habitantes del
territorio nacional. Los servicios ptiblicos estaran sometidos al régimen juridico
que fije la ley, podran ser prestados por el Estado, directa o indirectamente, por
comunidades organizadas, o por particulares. En todo caso, el Estado mantendra la
regulacion, el control y la vigilancia de dichos servicios.

CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA
Articulo 365

Superservicios

‘ - Superintendencia de Servicios
' Publicos Domiciliarios

En cumplimiento de nuestra funcion constitucional, en la Superintendencia de Servicios Puablicos Domici-
liarios (Superservicios) trabajamos para mejorar la calidad de vida de los colombianos mediante la supervi-
sion de las empresas de servicios publicos de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas combustible.

En este portafolio de servicios conocera nuestras funciones, los servicios y canales de atencién a la ciuda-
dania, y mas informacion sobre sus derechos y deberes como usuario de estos servicios publicos.
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Presentacion

En Colombia, los servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas combus-
tible se rigen por normas definidas en la Constitucién Politica, leyes, decretos y reglamentos técnicos.

En la prestacion de estos servicios participan entidades estatales, empresas privadas, organizaciones so-
ciales, comunidad y usuarios. Cada uno de estos actores cumple un rol especifico que presentamos a con-
tinuacion:

El Congreso de la Republica establece las leyes que rigen a estos servicios, ya sea por iniciativa propia o
del Gobierno Nacional.

¥

. MW,
i |
| |

Portafolio institucional y de servicios a la ciudadania 5



El futuro Gobierno

es de todos de Colombia

El Gobierno Nacional orienta la planeacion del sector, define sus politicas publicas, los reglamentos y la su-
pervision estatal que le aplica, para asegurar la adecuada prestacion de estos servicios.

La planeacion del sector esta a cargo del Departamento Nacional de Planeacion.

Las politicas publicas son expedidas por los ministerios que tienen competencias sobre el sector de
los servicios publicos.

» Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio
» Ministerio de Vivienda, Ciudad y Territorio Ministerio de Energia y Minas

» Ministerio del Ambiente

La regulacion esta a cargo de dos comisiones que establecen los reglamentos técnicos para la presta-
cién, medicion y facturacion de los servicios, entre otras disposiciones que deben tener en cuenta las
empresas en su actividad:

» Comision de Regulacion de Acueducto y Saneamiento Basico — CRA

» Comision de Regulacion de Energia y Gas — CREG

La supervision del cumplimiento de los reglamentos técnicos es realizada por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios mediante acciones de inspeccion, vigilancia y control.

Las administraciones distritales y municipales, en cabeza de los alcaldes, deben garantizar la
adecuada prestacion de los servicios en sus territorios.

Las empresas prestadoras, de acuerdo con su actividad, generan, operan, distribuyen o comerciali-
zan los servicios segun su cobertura geografica. Para ello deben cumplir las normas que apliquen a
los servicios que prestan. Estas empresas pueden ser publicas, privadas y mixtas; incluso organizacio-
nes comunitarias.

Los comités de desarrollo y control social, CDCS, creados por usuarios para vigilar la correcta
gestion de las empresas de servicios publicos domiciliarios.

Los usuarios que reciben estos servicios a través de un contrato de prestacion que se acuerda entre
las empresas y el suscriptor (persona natural o juridica) que solicita el servicio.

- Portafolio institucional y de servicios a la ciudadania



%

5,‘|r:|i""r""l"'.-'i-|- Trye




El origen de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Superservicios, se remonta a la
Constitucion Politica de Colombia de 1991. En el articulo 370 senala que el presidente de la Reptblica ejer-
cera la inspeccidn, vigilancia y control de las organizaciones que presten los servicios publicos domicilia-
rios, por medio de la superintendencia.

Por este origen constitucional, la entidad fue creada por la Ley 142 de 1994 que establece las normas que
rigen los servicios publicos domiciliarios en Colombia. Tenemos a cargo la supervision de la prestacion de
los servicios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas combustible.

Promovemos y protegemos los derechos y deberes de los usuarios y prestadores de los servicios publicos
domiciliarios y la prestacién de estos servicios esenciales de manera sostenible y con calidad, con el fin de
contribuir al mejoramiento de la calidad de vida de los colombianos, a la competitividad del sector y al de-
sarrollo econdmico y social del pais.

Aportamos a la sostenibilidad y transformacion de los servicios publicos en Colombia, usando técnicas de
vanguardia y siendo soporte para su planeacion, regulacion y desarrollo, con ello logramos la articulacion
de los diferentes actores institucionales, posicionando a los usuarios como eje central de los servicios.
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I Qué hacemos

Las funciones de la Superservicios estan senaladas en el Decreto 1369 de 2020. Estan orientadas a dos
frentes de accion:

® Supervisar el cumplimiento de la requlacion por parte de las empresas prestadoras de los servicios
publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas combustible.

® Proteger los derechos y promover los deberes de los usuarios de estos servicios.

A continuacion, presentamos las principales funciones de la entidad.

Supervision de las empresas y prestadores de
servicios publicos domiciliarios

La superintendencia monitorea a las organizaciones inscritas en el Registro Unico de Prestadores de Servi-
cios Publicos, RUPS, para determinar si cumplen las normas de calidad, cobertura y continuidad de los ser-
vicios que prestan.

Para ello, tiene en cuenta las reglas establecidas por las comisiones de requlacién de Acueducto y Sanea-
miento Basico (CRA), y de Energia y Gas Combustible (CREG).

I Entre otras labores, la entidad:

® Vigila el cumplimiento de los contratos de prestacion del servicio que se acuerdan entre empresas y
usuarios.

® Evalla la gestion operativa, administrativa y financiera de las empresas.
® Requiere solucion a las fallas en la prestacion de los servicios.

® Vigila que las tarifas cobradas a los usuarios se sujeten a lo establecido por las comisiones de regulacion.
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® |Investiga y sanciona a las empresas, gerentes y miembros de
juntas directivas, cuando incumplen las normas.

® Ordena la intervencion o toma de posesion para administrar y/o
liquidar a las empresas que se encuentren en riesgo y no puedan
prestar adecuadamente los servicios publicos a su cargo.

® Propone soluciones para las empresas intervenidas con el fin de
mejorar su situacion y asegurar la prestacion de los servicios a
Sus usuarios.

La superintendencia protege los derechos y promueve los deberes de
los usuarios frente a la prestacion de los servicios publicos domicilia-
rios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas combustible.

Para el cumplimiento de estas funciones:

® Atiende las consultas de los usuarios sobre la prestacion y factura-
cion de los servicios publicos domiciliarios.

e Orienta la presentacion de peticiones, quejas y reclamos ante las
empresas prestadoras.

® Resuelve, en segunda instancia, las reclamaciones que presentan
los usuarios ante las empresas prestadoras.

® Investigay sanciona a las empresas que no dan respuesta adecuada
ni a tiempo, a los reclamos de sus usuarios.

® Informa a las comunidades sobre los derechos y deberes que
tienen como usuarios de los servicios publicos.

® Apoya a los comités de Desarrollo y Control Social (CDCS), en su
labor de fiscalizacién de las empresas de servicios publicos.
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La estructura organizacional de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios esta definida en el
articulo 7 del Decreto 1369 de 2020. Este decreto establece las diferentes dependencias que integran la

Superservicios, asi como sus funciones.
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Si usted tiene un reclamo por inconvenientes en la prestacion de los servicios publicos de acueducto, al-
cantarillado, aseo, energia y gas combustible, puede acudir a la Superservicios y presentar alguno de los si-
guientes recursos, segun su caso particular.

La entidad analiza e investiga las situaciones reportadas por los usuarios para determinar si existe incumpli-
miento a las normas que rigen la prestacion de los servicios publicos, y se pronuncia de acuerdo con éstas.

Estos tramites no tienen costo ni requieren intermediarios. Puede presentarlos directamente en la entidad,
0 a través de nuestros canales electrénicos disponibles en el portal web www.superservicios.gov.co y en la
plataforma de tramites y servicios TeResuelvo.

Al presentar estos tramites tenga en cuenta explicar con detalle su caso, indicar el nombre de la empresa
prestadora del servicio publico, incluir sus datos de contacto (nombre, teléfono, correo electrénico) y los
documentos que sirvan de soporte a su solicitud.

Las peticiones, quejas y reclamos se presentan por inconvenientes en la prestacién, medicion y facturacion de
un servicio publico, entre otras situaciones. Inicialmente, deben presentarse ante la propia empresa prestado-
ra, por ser la primera instancia que debe resolver su reclamacion, por ser la que suministra el servicio.

Si la peticidn, queja o reclamo es presentada ante la Superservicios, la entidad procedera a enviarla al pres-
tador para que le responda.

La empresa tiene 15 dias habiles para responder y cinco adicionales para notificar, es decir, para informarle
la respuesta. Si no da respuesta o ésta no es clara o no esta de acuerdo con ella, usted puede acudir a la
Superservicios para que revise la decisiéon tomada por el prestador. Para ello, usted dispone de los siguien-
tes recursos.

Portafolio institucional y de servicios a la ciudadania 15



Puede utilizar el recurso de reposicion y en subsidio el de apelacion cuando no esté de acuerdo con la res-
puesta dada por la empresa prestadora a su peticion, queja o reclamo. Usted cuenta con cinco dias habiles
para presentarlo, contados a partir del dia siguiente de haber recibido la respuesta de la empresa.

Este recurso se presenta en un mismo documento solicitando a la empresa que modifique o anule su deci-
sion. El documento se dirige a la persona que firma la comunicacion de la empresa, y en el asunto se escri-
be: Recurso de reposicion en subsidio de apelacion contra el oficio No..., que corresponde al nimero dado
por la empresa a su respuesta.

Si, ante el recurso de reposicion, la empresa mantiene su decision inicial, tiene la obligacion de enviar el
caso a la Superservicios para que resuelva el recurso de apelacion. La entidad debe analizar la situacion y
dar una respuesta definitiva a la reclamacion del usuario.

El recurso de queja se presenta cuando la empresa prestadora rechaza o niega el recurso de apelacion pre-
sentado en subsidio al de reposicion. Se radica ante la Superservicios dentro de los cinco dias siguientes al
recibo de la comunicacion de la empresa. La entidad analizara el caso y definira si es o no procedente el re-
curso de apelacién del usuario.

El Silencio Administrativo Positivo es una figura juridica contemplada en la ley. En relacién con los servi-
cios publicos domiciliarios aplica en favor del usuario cuando las empresas prestadoras no dan respuesta a
sus peticiones, quejas o reclamos dentro de los 15 dias habiles siguientes a su radicacion, o cuando la res-
puesta no resuelve su reclamacion.

Para hacer uso de este recurso, el usuario debe solicitar a la superintendencia investigar al prestador y re-

conocer el SAP. La Superservicios realizara la investigacion y, si determina que el usuario tiene la razén, re-
conocera el recurso. En este caso, la empresa prestadora debe resolver el reclamo a favor del usuario.
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Este recurso de reposicion se presenta cuando no esté conforme con la respuesta de la Superservicios a su
solicitud de investigacion y reconocimiento del Silencio Administrativo Positivo.

En estos casos, la superintendencia procedera a revisar su decision e informara al usuario si la modifica o
la mantiene.

También puede presentar:

Cuando no esté conforme o tenga recomendaciones sobre la atencion recibida por parte del personal de la
Superservicios.
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Todos los tramites pueden presentarse
en la plataforma virtual:
( R E s U E L % ]

Superservicios  \m
S
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En la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios hemos puesto al servicio de los ciudadanos di-
ferentes canales de atencion presencial, telefénica y virtual para dar tramite y respuesta a sus reclamacio-
nes. También brindamos orientacion sobre los derechos y deberes de los usuarios.

® Linea gratuita nacional: 01-8000-910305

® Linea de atencion en Bogota: (57-1) 691-3006

Horarios de atencion
Lunes a viernes de 7:00 a. m. a 5:00 p. m.
Sabados de 8:00 a. m. a 12:00 m.

Plataforma virtual de tramites y servicios ciudadanos TeResuelvo

https://teresuelvo.superservicios.gov.co

A través de esta plataforma web, los usuarios de los servicios publicos
de acueducto, alcantarillado, aseo, energia y gas combustible pueden:

Recibir atencion virtual y telefonica

Radicar tramites

Consultar estado de tramites

Reportar alertas de servicios publicos

Programar citas para atencion personalizada
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N\
OFICINA DIGITAL

o Las oficinas digitales méviles son médulos electrénicos que enlazan a

la plataforma virtual de tramites y servicios TeResuelvo.

Desde estos dispositivos, el usuario puede:

Llamar a nuestras lineas de atencion telefonica

Conectarse por video-llamada con nuestro personal de servicio al
usuario

Escanear y radicar documentos

Generar copia de radicados

Consulte la ubicacion de las oficinas digitales en la pagina de canales
de atencion de nuestro portal web www.superservicios.gov.co

Portal Web: www.superservicios.gov.co
Correo electronico institucional: sspd@superservicios.gov.co

Correo electronico para notificaciones de tutelas: notificaciones-

tutelas@superservicios.gov.co

Correo electronico para notificaciones judiciales diferentes a

tutelas: notificacionesjudiciales@superservicios.gov.co

En las direcciones territoriales y los Puntos de Atencion Superservi-
cios (PAS) nuestro personal ofrece orientacién y asistencia a la ciuda-

N dania sobre sus peticiones, quejas, reclamos y recursos relacionados
/}“ con la prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
4/ \\\\\\\ alcantarillado, aseo, energia y gas combustible.
~ NNN \N”\\
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Atléntico, Magdalena, Gudijira, Bolivar, Cérdoba,

Sucre y Cesar con sede en la ciudad de Barranquilla.

Direccion Territorial Occidente

Antioquia,Chocé, Risaralda, Caldas y Quindio,
con sede en la ciudad de Medellin.

Direccion Territorial Oriente

Santander, Norte de Santander y Arauca, con
sede en la ciudad de Bucaramanga.

Direccion Territorial Centro

Boyacd, San Andrés, Providencia y Santa Cataling,

Casanare, Vichada, Meta, Guaviare, Guainia,
Vaupés, Tolima, Huila, Caquetd, Amazonas,Cun-
dinamarca y Bogotd D.C., con sede en la ciudad
de Bogotd D.C.

x -

Direccion Territorial Suroccidente

Valle del Cauca, Putumayo, Cauca y Narifio con
sede en la ciudad de Santiago de Cali.

Distribucion de las
Direcciones Territoriales




BARRANQUILLA (Sede Direccion Territorial) BOGOTA SUPERCADE DEL CAD

Carrera 59 No. 75 - 134 Q© | Carrera30No. 25- 90 L
sedeore E BOGOTA CALLE 84 E
CARTAGENA . - 2Z | Carrera18No.84-35 E
wi Gobernacion de bolivar / Via Cartagena o
[ Turbaco KM3 sector el Cortijo bajo miranda Lu IBAGUE ()
(Oficina de la SIC) (&) .
oc - Carrera 3 con Calle 19 esquina -
o MONTERIA < Centro Comercial Andrés Lépez de Galarza, S
= Carrera 3 No. 23 - 32 E Locales 1,2y 4. Casa del consumidor %
1 | RIOHACHA O NEIVA =
< Calle 38 con carrera 8, Mercado Nuevo J=  Carrera2 No.8 - 05 Oficina 4038 o
— Casa de la Justicia E Centro Comercial Popular Los Comuneros E
g SANTA MARTA oc VILLAV!CENCIO [
Calle 34 No. 16 - 34 Barrio Maria Eugenia - LUl calle23N°37-21
l: Centro Regional Administrativo de Atencion y = | Barrio San Benito
o Reparacion de Victimas
CC | SINCELEJO
Ll Carrera 18 No. 21 - 46 Segundo Piso
| vaLLeoupar

Diagonal 28 No. 28 - 48
Centro de Desarrollo Vecinal

MOMPOX
Carrera 2A No. 18B-21
Palacio Municipal de San Carlos - Santa Cruz de Mompox

SANTA MARTA

BARRANQUILLA

CARTAGENA

CALI (Sede Direccion Territorial)
Calle 26 Norte No. 6 Bis - 19
Barrio Santa Monica Residencial

PASTO
Calle 16 entre carreras 28 y 29
Parque San Andrés - Casa del Consumidor

IPIALES

Calle 5 No. 5 - 68 Piso 2

Casa del Consumidor
POPAYAN

Calle 5 No. 5 - 68, Segundo piso
Casa del Consumidor

PUERTO ASIS

Calle 10 No. 19 - 53 Unidad de Victimas -
Alcaldia Municipal

TUMACO

Calle 11 No. 9 - 02

Personeria Municipal

BUENAVENTURA
Carrera 2 No. 1A- 08
Edificio del Café - Local 4

CARTAGO

Calle 13 No. T - 48 Norte

BARRANCABERMEJA

1

MEDELLIN

RIONEGRO

TERRITORIAL SUROCCIDENTE

Personeria Municipal QuIBDO
MOCOA
Carrera 2 calle 8
Centro de Unidad de Victimas, barrio San Agustin
PEREIRA .
BOGOTA
CARTAGO IBAGUE

MEDELLIN (Sede Direcci6n Territorial) VILLAVICENCIO
Avenida Calle 33 No. 74b - 253

Barrio Laureles

MANIZALES
Carrera 22 No. 18 - 21 - Piso 1
Local 41 - Torre A Edificio Leonidas Londofio

ARMENIA

BUENAVENTURA W

PEREIRA
Calle 14 No. 5 - 20 Piso tercero
Edificio UPV - Casa de la Justicia

QuIBDO
Carrera 6 No. 37 - 14
Barrio Hupango - Casa de la Justicia

ED

POPAYAN

RIONEGRO
Carrera 49 No. 48 - 12
Antiguo Carulla

ARMENIA
Carrera 16 No. 14 - 30
Casa del Consumidor

PUERTO ASiS

IPIALLES

TERRITORIAL OCCIDENTE
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VALLEDUPAR

BUCARAMANGA (Sede Direccion Territorial)
Carrera 34 No. 54 - 92 Barrio Cabecera

BUCARAMANGA

CC FEGHALI

Carrera 15 No. 31 - 59/67

Centro Comercial Feghali, Piso tercero
Casa del Consumidor

SARAVENA
Carrera 7 - Calle 25, Esquina Villa Fanny

BARRANCABERMEJA
Calle 52 A No. 24 - 15 Barrio Galan
Personeria Municipal

BUCARAMANGA

ARAUCA
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6. Canal de transparencia

Superservicios
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En Superservicios queremos asequrar la transparencia e integridad de nuestra gestion con el apoyo de la
ciudadania. Por eso esta disponible el Canal de Transparencia y Prevencion de la Corrupcion y el Soborno
en nuestro portal web.

En este canal se pueden presentar denuncias sobre posibles hechos de corrupcién o formular consultas
éticas relacionados con actuaciones de:

® Funcionarios o contratistas de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

® Empleados o contratistas de las empresas de servicios publicos domiciliarios en proceso de interven-
cion para administrar o liquidar.

Ingrese al canal de transparencia en www.superservicios.gov.co
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En la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios estamos comprometidos con el buen trato y
respeto a nuestros usuarios.

Por eso, presentamos los derechos y deberes de los ciudadanos; y los deberes de la entidad en su atencién
al publico.

Recibir un trato amable, respetuoso, diligente y confidencial sin discriminacion de sexo, raza, ideolo-
gia, religion, filiacion politica, condicion social o nacionalidad.

Recibir informacién precisa, clara y oportuna, dentro de los términos legales.

Recibir atencidn prioritaria si esta embarazada, es menor de edad, adulto mayor o sufre de alguna con-
dicion de discapacidad.

Conocer el nombre y cargo del servidor que le atiende.

Solicitar la atencion de una persona con mayor poder de decision, si lo considera necesario.
Encontrar de manera visible los horarios de atencion al publico, en las sedes de la entidad.
Conocer el estado de su tramite.

Obtener informacion y orientacion actualizada sobre los requisitos que las normas exijan respecto a
los servicios publicos domiciliarios, haciendo uso de los diferentes canales de comunicacion de la en-
tidad y fuera de las horas de servicio al publico, es decir, a través de los canales de atencion virtual.

Presentar peticiones de manera verbal, escrita, o por otros medios, sin requerir la ayuda de terceros.

Exigir confidencialidad de su informacién.
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Presentar respetuosamente sus peticiones, quejas y reclamos.
Solicitar de forma clara y respetuosa, documentos y/o servicios.
Cumplir con los procedimientos que sefalan las leyes y la entidad.

Obrar conforme al principio de buena fe.

Presentar la documentacion completa, veraz y actualizada al solicitar un tramite.

Verificar, cuidar, conservar y no alterar los documentos que le entrega la entidad.

No ofrecer regalos o dadivas a los servidores publicos.

Respetar los turnos y la prioridad en la atencidn que tienen las personas en condicion de discapaci-
dad, los nifos, las mujeres gestantes y los adultos mayores.

No presentar la misma solicitud varias veces.

Tratar respetuosamente a los servidores publicos.

Dar un trato respetuoso, atento, amable y oportuno a todas las personas sin distincion.

Garantizar la atencion personal a los ciudadanos-usuarios, durante cuarenta (40) horas a la semana.
Atender a todas las personas que ingresen a las oficinas dentro del horario de atencion.

Establecer un sistema de turnos para atender, en orden, las peticiones, quejas, denuncias o reclamos.

Atender primero a los nifos, ninas y adolescentes, personas en condicion de discapacidad, mujeres
gestantes y adultos mayores.

Tramitar todos los derechos de peticion que lleguen a la entidad.
Responder a los ciudadanos-usuarios todas sus quejas y reclamos

Implementar y actualizar los canales de atencidn virtuales para recibir peticiones, enviar respuestas o
informar decisiones de la entidad.

Permitir el uso de otros canales de atencion para quienes no dispongan o no tengan acceso a los ca-
nales de atencion virtual.

Portafolio institucional y de servicios a la ciudadania
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Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios

Protegemos sus derechos, promovemos sus deberes

Conéctese a nuestras redes sociales
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Superservicios-SSPD  @SuperintendenciaSSPD @Superservicios  Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios

Sede Administrativa
Carrera 18 No. 84-35 - Bogota D.C., Colombia
PBX: (+571) 691-3005
Cddigo postal: 110221
Correo electronico: sspd@superservicios.gov.co
Portal web: www.superservicios.gov.co
Horario de atencion: Lunes a viernes de 7:00 a. m. a 4:00 p. m.
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