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Ref.: Su solicitud de concepto1
Se basa la consulta objeto de estudio en señalar si es procedente y necesario que en las respuestas dadas por las empresas prestadoras de servicios públicos a los derechos de petición, se incluya la oportunidad que tiene el usuario de acceder a dichos recursos (de reposición y en subsidio de apelación) y no únicamente en los casos en que se involucre facturación.
Antes de responder su consulta, de manera atenta le aclaro que los conceptos emitidos por la Oficina Asesora Jurídica de la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios, en respuesta a un derecho de petición en la modalidad de consulta, de acuerdo con lo dispuesto por el artículo 25 del Código Contencioso Administrativo, son orientaciones, opiniones o puntos de vista que no comprenden la solución directa de problemas específicos, ni el análisis de situaciones particulares. 
Hecha la anterior precisión, esta Oficina se pronunciará de manera general sobre el tema consultado, en los siguientes términos:
En cuanto al régimen aplicable para el trámite de los recursos, es importante anotar que la Ley 142 de 1994 es norma especial y por tanto es la primera fuente de interpretación. Los vacíos de dicha norma serán llenados con las disposiciones del Código Contencioso Administrativo, tal como lo dispone la ley de servicios públicos.
En este orden de ideas, el artículo 154 de la Ley 142 de 1994 dispone que los recursos son actos del suscriptor o usuario para obligar a la empresa a revisar sus decisiones, cuando las mismas afectan la prestación del servicio o la ejecución del contrato.
Así mismo, de conformidad con el artículo 153 de la Ley 142 de 1994, “las peticiones y recursos serán tramitados de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de petición”.
Por su parte, el artículo 159 de la Ley 142 de 1994 dispone que “la notificación de la decisión sobre un recurso y una petición se efectuará en la forma prevista por el Código Contencioso Administrativo” . Igualmente, una vez presentados los recursos a los mismos se les dará “... el trámite establecido en el Código Contencioso Administrativo”
Adicionalmente, la norma en comento señala que “El recurso de apelación sólo se puede interponer como subsidiario del de reposición ante el Gerente o el representante legal de la Empresa...”
Ahora bien, sobre el tema concreto de su consulta, el artículo 47 del Código Contencioso Administrativo señala:
“Artículo 47.- Información sobre recursos. En el texto de toda notificación o publicación se indicarán los recursos que legalmente proceden contra las decisiones de que se trate, las autoridades ante quienes deben interponerse y los plazos para hacerlo” (resaltado fuera del texto original). 
A su vez, el artículo 48 de la misma normativa, se refiere a la falta o irregularidad de las notificaciones en los siguientes términos:
“Artículo 48.- Falta o irregularidad de las notificaciones. Sin el lleno de los anteriores requisitos no se tendrá por hecha la notificación ni producirá efectos legales la decisión , a menos que la parte interesada, dándose por suficientemente enterada, convenga en ella o utilice en tiempo los recursos legales.
Tampoco producirán efectos legales las decisiones mientras no se hagan las publicaciones respectivas en el caso del artículo 46”. 
En este orden de ideas, no se tendrá por hecha la notificación ni producirá efectos legales la decisión, a menos que la parte interesada, dándose por suficientemente enterada, convenga en ella o utilice en tiempo los recursos legales. Tampoco producirán efectos legales las decisiones mientras no se hagan las publicaciones respectivas en el caso del artículo 46 del C.C.A.2 
Por tanto, es necesario informar al usuario no solo los recursos que proceden contra la decisión sino también el término que tiene para hacer uso de ellos, de lo contrario dicha notificación resulta irregular, a menos que opere la figura de la notificación por conducta concluyente, consistente en que la notificación ha de tenerse por hecha en debida forma, si el comportamiento del interesado da a entender, en forma convincente, que conoce la decisión no notificada y hace uso de los recursos dentro del término legal.
Por otra parte, el artículo 155 de la Ley 142 de 1994 establece que el usuario debe cancelar las sumas no objeto de reclamación, en los siguientes términos:
“Artículo 155.- “Del pago y de los recursos. Ninguna empresa de servicios públicos podrá exigir la cancelación de la factura como requisito para atender un recurso relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspensión en interés del servicio, o cuando esta pueda hacerse sin que esta sea falla en el servicio, tampoco podrá suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya notificado al suscriptor o usuario la decisión sobre los recursos procedentes que hubiesen sido interpuestos en forma oportuna. 
Sin embargo, para recurrir el suscriptor o usuario deberá acreditar el pago de las sumas que no han sido objeto de recurso, o del promedio del consumo de los últimos cinco periodos” (resaltado fuera del texto original).
En este orden de ideas se debe entender que acreditar el pago de las sumas no objeto de reclamación es un requisito de procedibilidad del recurso. A su vez, hasta tanto no se resuelva el recurso interpuesto, el usuario o suscriptor no debe cancelar los valores objeto de discusión y la empresa no podrá suspender ni cortar el servicio, hasta tanto la Superintendencia no resuelva el recurso de apelación.
Si bien en los términos del artículo 53 del C.C.A. se pueden rechazar los recursos cuando no se cumple con los requisitos del artículo 52 del C.C.A., por ejemplo, si el usuario no acredita el pago de las sumas no objeto de reclamación, es obligación de la empresa informar e ilustrar suficientemente a los usuarios sobre los requisitos para presentar los recursos y sobre el término para hacer uso de los mismos, en los términos previstos anteriormente, con el fin de mejorar sus niveles de atención a los usuarios.
En este sentido, la empresa debe hacer uso del artículo 154 de la Ley 142 de 1994 el cual señala que “Las empresas deberán disponer de formularios para facilitar la presentación de los recursos a los suscriptores o usuarios que deseen emplearlos”, medida que facilita al usuario la presentación de los recursos y el conocimiento de los requisitos exigidos tanto en su presentación, como respecto del término que tienen para hacerlo.
Finalmente, le informamos que esta Superintendencia ha puesto a disposición de la ciudadanía un sitio de consulta al que usted puede acceder en la siguiente dirección: www.superservicios.gov.co/basedoc/. Ahí encontrará normativa, jurisprudencia y doctrina sobre los servicios públicos domiciliarios, en particular los conceptos emitidos por esta entidad.
Cordialmente, 
MARINA MONTES ÁLVAREZ
Jefe Oficina Asesora Jurídica
1 Reparto 382 - Radicado 2010-529-0020432
Preparado por: MARIA DEL CARMEN SANTANA SUÁREZ, Asesora Oficina Jurídica
Revisado por: ANDRES DAVID OSPINA RIAÑO, Asesor Oficina Jurídica
Tema: TÉRMINO PARA INTERPONER RECURSOS POR PARTE DE LOS USUARIOS. Debe ser informado por la ESP al usuario. 
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