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Entendemos de la lectura de su petición, que esta busca se le oriente frente al siguiente caso: “Desde hace mas de dos años la vereda Aguas Frías del municipio de Tocaima viene presentando cortes de energía permanentes y duraderos hasta por tres días, debiendo llamar cada vez que esto sucede a CODENSA para que arreglen provisionalmente el daño. Hemos enviado varias cartas, con firmas de vecinos pero no ha sido posible que cambien las redes que presentan mal estado al igual que los postes de este sector. El día 6 de Abril de 2010, envié un derecho de petición a la Superservicios y recibí respuesta como denuncia donde dicen que hay que esperar un tiempo prudencial para seguir informando de su gestión. En este momento nos encontramos sin energía perjudicando de gran manera los electrodomésticos y alimentos que necesitan refrigeración en un clima tan cálido.”
En primer lugar, es preciso señalar 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 y opiniones o puntos de vista, que no comprenden la solución directa de problemas específicos, ni el análisis de situaciones particulares, razón por la cual la respuesta a su solicitud será general y abstracta y no tiene carácter obligatorio ni vinculante.
De proceder la Superintendencia de Servicios Públicos a pronunciarse sobre temas que exceden su competencia, aparte de actuar al margen de sus funciones, entraría también a co-administrar las empresas por ella vigiladas.
Hechas las anteriores precisiones, esta Oficina procede a resolver su inquietud:
La Ley 142 de 1994, en cumplimiento del mandato constitucional contenido en el artículo 370 de la Carta Política, creó la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios con la finalidad de regular la prestación de los servicios públicos de acueducto, alcantarillado, aseo, energía eléctrica, distribución de gas combustible y telefonía fija2, las actividades que realicen las personas prestadoras de servicios públicos de que trata el artículo 15 de la presente Ley, y las actividades complementarias definidas en el Capítulo II del presente título y a los otros servicios previstos en normas especiales de esta Ley.
En relación con el caso que se presenta, se encuentra necesario iniciar con una breve explicación sobre la falla en la prestación del servicio y las reparaciones que dicho instituto jurídico conlleva, para continuar con el procedimiento correspondiente a la defensa del usuario en sede de empresa.

1. FALLA EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO
La Ley 142 de 1994 en su artículo 136, establece el concepto de falla en la prestación del servicio, esto es, el incumplimiento de la empresa en la prestación continua del servicio, de la siguiente manera3.
“Artículo 136. Concepto de falla en la prestación del servicio. La prestación continua de un servicio de buena calidad, es la obligación principal de la empresa en el contrato de servicios públicos.
El incumplimiento de la empresa en la prestación continua del servicio se denomina, para los efectos de esta Ley, falla en la prestación del servicio.
La empresa podrá exigir, de acuerdo con las condiciones uniformes del contrato, que se haga un pago por conexión para comenzar a cumplir el contrato; pero no podrá alegar la existencia de controversias sobre el dominio del inmueble para incumplir sus obligaciones mientras el suscriptor o usuario cumpla las suyas.”
Ahora bien, se observa que si bien la norma en mención se refiere a la obligación de la empresa de prestar un servicio continuo de buena calidad, el concepto de falla en la prestación del servicio en la Ley 142 está más asociado con la continuidad del servicio, es decir, que la compensación o reparación al usuario no parece ser integral.
En relación con la regulación del artículo citado en el servicio de energía eléctrica, se tiene que la misma se aproxima más al concepto de reparación integral, involucrando la continuidad y la calidad como elementos adicionales de compensación, distintos a los previstos en el artículo 137 de la Ley 142 de 1994. En ese sentido, la Resolución CREG 108 de 1997 expedida por la Comisión de Regulación de Energía y Gas - CREG, dispone lo siguiente:
Articulo 3º. Criterios Generales.
 (…) 4.) De calidad y seguridad del servicio. Las personas prestadoras de los servicios públicos de energía eléctrica y de gas combustible por red de ductos, deben suministrar los respectivos servicios con calidad y seguridad, conforme a las condiciones técnicas y términos definidos en el contrato. Esos términos y condiciones deben ser conocidos por los suscriptores y usuarios, y no podrán ser inferiores a los determinados por la Comisión de Regulación de Energía y Gas.
(…) Artículo 12º. Confiabilidad y continuidad del servicio. En el contrato de servicios públicos, la empresa indicará los aspectos relacionados con la continuidad y la calidad del servicio que suministrará a los suscriptores o usuarios, con sujeción a las disposiciones de la Comisión sobre esta materia.
Así también, la Resolución CREG 070 de 1998, modificada por Resolución CREG 096 de 2000, definió dos indicadores que permiten determinar si se esta en frente de una situación de falla en la prestación del servicio, y que son los siguientes: (i) de Duración Equivalente de las Interrupciones del Servicio (DES) y (ii) de Frecuencia Equivalente de las Interrupciones del Servicio (FES).
De otra parte, la Resolución CREG-096 de 2000, en su artículo 2 dispuso no tener en cuenta para el cálculo de los indicadores, los siguientes eventos:
· Interrupciones por racionamiento de emergencia o programadas del sistema eléctrico nacional debidas a insuficiencia en la generación nacional o por otros Eventos en Generación y en el Sistema de Transmisión Nacional – STN.
· Interrupciones debidas a las indisponibilidades permitidas de los Activos de Conexión al STN, de conformidad con la regulación vigente.
· Interrupciones con duración igual o inferior a tres (3) minutos. A partir del inicio del Año 3 del Período de Transición no se tendrán en cuenta las interrupciones con duración igual o inferior a un (1) minuto.
· Interrupciones por seguridad ciudadana y solicitadas por organismos de socorro o autoridades competentes.
· Suspensiones o cortes del servicio por incumplimiento del contrato de servicios públicos.
· Eventos Programados de activos pertenecientes al nivel de tensión 4, debidas a trabajos de expansión.
· Indisponibilidades originadas en Eventos de fuerza mayor.
Así también, de conformidad con el artículo 7 de la Resolución CREG 096 de 2000, en la siguiente factura que emita el Comercializador a cada uno de sus Usuarios, con posterioridad al veinticincoavo (25) día calendario de cada mes, se deberán hacer efectivas las compensaciones a que tenga derecho el usuario por fallas en el servicio y se deberá presentar la siguiente información:
· Nombre, código y número de Grupo del Circuito al cual se encuentra conectado el Usuario.
· Indicador DES y FES, del Circuito al cual se encuentra conectado el Usuario.
· Valor Máximo Admisible de los indicadores de Calidad del Servicio para el trimestre al que pertenece el mes que se reporta.
· Valor a compensar al Usuario.
· Nombre, Dirección y teléfono del Operador de Red del sistema al que se conecta el Usuario.
Adicionalmente, el Operador de Red deberá constituir un instrumento financiero que ampare a los Usuarios conectados a su Sistema en los Niveles de Tensión II, III y IV, por daños y perjuicios que se causen por el incumplimiento de los estándares de la calidad de la potencia suministrada. El cubrimiento de este instrumento financiero se establecerá de acuerdo a lo establecido en el artículo 137 de la Ley 142 de 1994.
Al respecto de lo anterior, el artículo 6.2.3 de la resolución CREG 070 de 1998, modificada por la resolución CREG 096 de 2000, dispone lo siguiente:
"6.2.3 INSTRUMENTOS FINANCIEROS PARA GARANTIA DE CALIDAD DE LA POTENCIA SUMINISTRADA
El OR deberá constituir un instrumento financiero que ampare a los Usuarios conectados a su Sistema en los Niveles de Tensión II, III y IV, por daños y perjuicios que se causen por el incumplimiento de los estándares de la calidad de la potencia suministrada. El cubrimiento de tal instrumento será determinado de conformidad con lo establecido en el Artículo 137 de la Ley 142 de 1994.
Dicho instrumento deberá estar vigente antes de finalizar los seis (6) primeros meses de la entrada en vigencia de la presente Resolución. El valor o fondo del instrumento deberá ser igual, como mínimo, al cinco por ciento (5%) de los ingresos del OR del año inmediatamente anterior. Para nuevos ORïs este valor será igual al cinco por ciento (5%) de los ingresos proyectados para el año respectivo.
La anterior disposición no exonera de la responsabilidad que tengan, de acuerdo con las normas vigentes, los OR's por los daños y perjuicios que le puedan causar a los Usuarios no amparados por este instrumento financiero.
Sin perjuicio de lo anterior, cuando quiera que un Usuario se vea perjudicado por una acción u omisión del OR, podrá interponer el reclamo ante la empresa, la cual deberá responder dentro de los quince (15) días hábiles siguientes a la fecha de su recibo, como lo ordena el Artículo 158 de la Ley 142 de 1994. Si pasado ese término el OR no ha dado respuesta a la reclamación del Usuario, se aplicará lo dispuesto en el citado Artículo 158 de la Ley 142 de 1994, y demás normas concordantes, en virtud del cual, salvo que se demuestre que el Usuario auspició la demora, se entenderá que la reclamación ha sido resuelta en forma favorable a él.
En caso que el OR responda negativamente a la reclamación del Usuario, deberá adjuntar las pruebas que demuestren que los perjuicios reclamados por el Usuario no se debieron al incumplimiento de los estándares de calidad de la potencia suministrada. Frente a la respuesta negativa del OR, el Usuario podrá ejercer las acciones que le otorga la Ley.
Cuando el OR reconozca el perjuicio causado al Usuario ó si el OR no da respuesta al Usuario dentro del término antes señalado, la compensación al Usuario en cualquiera de los dos casos deberá hacerse efectiva dentro de los veinte (20) días hábiles siguientes a la fecha de presentación del reclamo ante la empresa, y cubrirá, como mínimo, la reparación del equipo y/o aparatos afectados. Alternativamente, la compensación podrá consistir en el reemplazo, en condiciones similares, del equipo y/o aparatos afectados, en cuyo caso la compensación así entendida deberá realizarse en un término no superior a veinticinco (25) días hábiles contados a partir de la presentación del reclamo ante la empresa."
2. REPARACIONES POR FALLA EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO 

En cuanto a las reparaciones por falla en la prestación del servicio, el artículo 137 de la Ley 142 de 1994, establece que la falla del servicio da derecho al suscriptor o usuario, desde el momento en el que se presente, a la resolución del contrato, esto es, a darlo por terminado, o a su cumplimiento con las siguientes reparaciones:
“137.1. A que no se le haga cobro alguno por conceptos distintos del consumo, o de la adquisición de bienes o servicios efectivamente recibidos, si la falla ocurre continuamente durante un término de quince (15) días o más, dentro de un mismo período de facturación. El descuento en el cargo fijo opera de oficio por parte de la empresa.
137.2. A que no se le cobre el servicio de recolección, transporte y disposición final de residuos sólidos, si en cualquier lapso de treinta días la frecuencia de recolección es inferior al cincuenta por ciento (50%) de lo previsto en el contrato para la zona en la que se halla el inmueble.
137.3. A la indemnización de perjuicios, que en ningún caso se tasarán en menos del valor del consumo de un día del usuario afectado por cada día en que el servicio haya fallado totalmente o en proporción a la duración de la falla; mas el valor de las multas, sanciones o recargos que la falla le haya ocasionado al suscriptor o usuario; mas el valor de las inversiones o gastos en que el suscriptor o usuario haya incurrido para suplir el servicio.
La indemnización de perjuicios no procede si hay fuerza mayor o caso fortuito.
No podrán acumularse, en favor del suscriptor o usuario, el valor de las indemnizaciones a las que dé lugar este numeral con el de las remuneraciones que reciba por las sanciones impuestas a la empresa por las autoridades, si tienen la misma causa.”
Las reparaciones establecidas en los numerales 1 y 2 del artículo 137 se deben reconocer en sede de la empresa, y contra tales decisiones el usuario puede presentar las reclamaciones y recursos previstos en el articulo 152 y siguientes de la ley 142 de 1994. La indemnización de perjuicios a que se refiere el numeral 3 del artículo 137 debe reclamarse ante la empresa prestadora respectiva y en caso de no llegarse a ningún acuerdo entre la empresa y el perjudicado, este deberá acudir directamente ante el juez competente, esto es, que de tales reclamaciones de perjuicios no es competente para conocer la Superintendencia de Servicios Públicos.

3. DEFENSA DEL USUARIO
Respecto a la defensa del usuario en sede de empresa, es importante señalar que la ley 142, en su artículo 15, reconoce como de la esencia del contrato de servicios públicos el derecho de los usuarios a presentar ante la empresa prestadora peticiones, quejas y recursos relativos al mismo.
Adicionalmente, el artículo 154, definió el recurso en sede de la empresa como el acto del suscriptor o usuario para obligar a aquella a revisar ciertas decisiones que afectan la prestación del servicio o la ejecución del contrato, es decir, en relación con las pretensiones que se hagan vía petición, queja o recurso relativas al contrato de servicios públicos, siempre que, como ya se dijo, se refieran a situaciones que afecten la prestación del servicio o la ejecución del contrato, su negativa, suspensión, terminación, corte, facturación e indebida aplicación de la estratificación en la factura.
En ese sentido, los recursos en mención pueden interponerse por violación de la ley o de las condiciones uniformes del contrato, en los casos de negativa del contrato, suspensión, terminación, corte y facturación que realice la empresa, procede el recurso de reposición y en subsidio el de apelación en los casos en que expresamente lo consagra la ley.
Ahora bien, de acuerdo con el articulo 51 del Código Contencioso Administrativo, los mencionados recursos se deben interponer dentro de los cinco (5) días siguientes a la fecha de conocimiento de la decisión.
Una vez la empresa resuelva y notifique su decisión de primera instancia, siempre que se haya interpuesto el recurso de apelación, debe enviar el expediente a la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios de conformidad con el artículo 159 de la Ley 142 de 1994, modificado por el artículo 20 de la Ley 689 de 2001, para que esta entidad proceda a resolver el recurso de apelación, previo análisis de los requisitos de procedibilidad del recurso interpuesto.
Para que la empresa responda la solicitud y reclamo del usuario, existe un término perentorio no superior a quince (15) días hábiles contados a partir de la presentación de la queja, reclamo o petición, y dentro de los cinco (5) días siguientes debe realizar las actuaciones tendientes a notificar el acto, de acuerdo a lo dispuesto en el artículo 158 ibidem.
Si dentro de esos quince días la empresa no profiere respuesta o no realiza las actuaciones para la notificación de la decisión, el usuario podrá solicitar el reconocimiento del silencio administrativo positivo ante la empresa, lo que implica que la empresa contestó afirmativamente su petición, a menos que ésta sea ilegal caso en el cual no procede el reconocimiento del silencio. También puede solicitar la investigación de este hecho ante esta Superintendencia.
Ahora bien, cuando el usuario agota el procedimiento de los recursos, siempre que los haya interpuesto legalmente y la empresa niega estos recursos, procede el recurso de queja, el cual debe ser interpuesto dentro de los cinco (5) días siguientes al acto que notificó la decisión de negarlos o rechazarlos.
Así mismo, el artículo 50 del Código Contencioso Administrativo, dispone que, por regla general, contra los actos que pongan fin a las actuaciones administrativas, procederá el recurso de queja cuando se rechace el recurso de apelación.
El recurso de queja, es facultativo y podrá interponerse directamente ante el superior del funcionario que dictó la decisión, mediante escrito al que deberá acompañarse copia de la providencia que haya negado el recurso. De este recurso se podrá hacer uso dentro de los cinco (5) días siguientes a la notificación de la decisión; una vez la administración recibe el escrito, el superior ordenará inmediatamente la remisión del expediente, y decidirá lo que sea del caso.
En el evento en que una empresa prestadora de servicios públicos domiciliarios niegue los recursos o los rechace, el usuario puede interponer el recurso de queja dentro de los cinco (5) días siguientes a la notificación del acto que niega o rechaza los recursos. Este recurso lo puede presentar ante la empresa, caso en el cual ésta debe enviarlo a la Superintendencia para su conocimiento, o directamente ante la Superintendencia donde luego de analizar que los recursos son procedentes se ordenará a la empresa que resuelva lo correspondiente a su competencia y que se continúe el trámite normal de la petición o queja.
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: http://basedoc.superservicios.gov.co/ark-legal/SSPD/index ahí encontrará normativa, jurisprudencia y doctrina sobre los servicios públicos domiciliarios, en particular los conceptos emitidos por esta Entidad.
Atentamente,
MARINA MONTES ALVAREZ
Jefe Oficina Asesora Jurídica
c.c. Doctor Juan Felipe Ospina, Superintendente Delegado de Energía y Gas
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TEMA: FALLA EN LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO. Reparaciones por falla en la prestación del servicio y defensa del usuario en sede de empresa.
2 De conformidad con la Ley 1341 de 2009, la Ley 142 de 1994, salvo contadas excepciones, es actualmente inaplicable frente a los prestadores y servicios de telecomunicaciones.
3 El Concepto Unificado SSPD-OJU-2009-09, emitido por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios ratifica la posición de la entidad frente al tema de falla en la prestación del servicio.
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