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Resumen

La omisién por parte de la autoridad de responder las peticiones,
generael silencio administrativo, el cual tendrd efectos positivos
en los casos establecidos por la ley, como ocurre en materia de
servicios piblicos domiciliarios. De acuerdo con las normas
especiales que rigen la materia, las entidades prestadoras de
servicio deberdn, dentro de las setenta y dos horas siguientes
al vencimiento del plazo para decidir, reconocer al usuario el
efecto positivo. El régimen juridico colombiano establece al
respecto diversos mecanismos de proteccion a los derechos de
los usuarios que van desde las facultades especiales otorgadas a
la Superintendencia de Servicios Puiblicos hasta las acciones de
cumplintiento y tutela, de consagracion constitucional.
Palabras clave: Servicios publicos, silencio administra-
tivo.

Abstract

The omission from the part of the authority to respond topetitions
generates administrative silence . whichwill have positive effects
in the cases established by law as it is the case in domiciliary
public services. According with the special norms ruling this
matter , the service providing entities, must, within the 72
hours following the decision expiration date, grant the user
the positive effect. Colombian judiciary system has established
several mechanisms to protect users’ rights, which range from
special faculties granted to the Public Services Superintend
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to the protection and accomplishiment actions, granted in the
constitution.
Key words: Public services, administrative silence.

INTRODUCCION

La Ley 142 del 11 de julio de 1994, por medio de la cual se regula el
régimen de los Servicios Piblicos Domiciliarios, surgié con el fin de
causar un impacto contundente en el mejoramiento y la eficiencia de
la prestacion de los servicios piiblicos domiciliarios en el pats, y poder
asf dignificar las condiciones de vida de los colombianos. En efecto, los
maltratos, la rnala calidad, la baja cobertura, la inmoralidad y, entre
otros, la ineficiencia e ineficacia de las empresas prestadoras de servi-
cios publicos domiciliarios imperantes en la época en que se gest6 esta
ley, ocasionaban un deterioro grave de las condiciones de vida de la
poblacion y, como consecuencia, su creciente descontento.

Por esta razon, el legislador consagré una serie de deberes a las
empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios -prestacion
eficiente del servicio, garantia de la calidad del servicio, atencién al
usuario, etc.- v, a su vez, doté a la poblacién de herramientas y meca-
nismos juridicos 4giles y efectivos para la exigencia del cumplimiento
de estos deberes y el respeto de sus derechos como usuarios de este
tipo de servicios.

Sin embargp, debido a nuestra compleja realidad social y econémica,
al desconocimiento de estos derechos por parte de los usuarios, ala falta
de publicidad y promocién de los mismos por parte de las autoridades
competentes y a la renuencia, en algunos casos, de las empresas pres-
tadoras de servicios publicos en reconocerlos, entre otras causas, ha
hecho que hoy en dia no se haya llegado al nivel de proteccién que el
legislador buscaba con la creacién de esta ley.

Es por lo anterior que por medio de este articulo quiero plasmar,
de una manera sencilla y préctica, los aspectos més relevantes para la
aplicacién y reconocimiento de uno de los derechos més importantes
y revolucionarios que estableci6 la Ley 142 de 1994 y demas normas
complementarias en favor de los usuarios de los servicios ptblicos
domiciliarios, el cual es el silencio administrativo positivo relacionado
con las peticiones, quejas y reclamos que se pueden presentar ante las
empresas prestadoras de servicios ptblicos domiciliarios. En efecto, el
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conocimiento de esta prerrogativa otorgada a favor de los usuarios y
suscriptores, asi como su adecuada aplicacion y exigencia, se constituye
en una de las mejores herramientas para la proteccién de los derechos
de los usuarios y suscriptores de los servicios publicos domiciliarios.

Al respecto, y como primera medida, debemos ubicarnos dentro del
tema, por lo cual es necesario citar las normas concretas que consagran
este importante derecho en cabeza de los usuarios y suscriptores de los
servicios ptiblicos domiciliarios.

REGULACION DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO
EN MATERIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Enrelacién con esteasunto, laLey 142 de 1994, en cuanto alas peticiones,
quejas y recursos que se pueden presentar ante las empresas prestadoras
de servicios publicos domiciliarios, para que las mismas revisen ciertas
decisiones que afectan la prestacién del servicio o la ejecucién del con-
trato, en su articulo 158 consagré lo siguiente:

La empresa responderd los recursos, quejas y peticiones dentro del tér-
mino de quince (15) dias hibiles contados a partir de la fecha de
su presentacion. Pasado ese término, y salvo que se demuestre que el
suscriptor o usuario auspicio la demora, o que se requirié de la prictica
de pruebas, se entenderd que el recurso ha sido resuelto en forma
favorable a él. (El resaltado es mio).

Vemos entoinces como, por expreso mandato del citado articulo 158
de la Ley 142 de 1994, las empresas prestadoras de servicios publicos
domiciliarios estan en la obligacién de contestar las peticiones, quejas
y recursos, presentadas en debida forma por los usuarios, en el término
ineludible de quince (15) dias habiles.

Asi mismo, podemos observar que este articulo consagré las venta-
jas del silencio administrativo positivo tinicamente para el caso de los
recursos. En efecto, el mencionado articulo 158 consagré que si pasado
el término de quince dias hébiles sin obtener respuesta por parte de la
empresa prestadora de servicios ptiblicos domiciliarios, se entiende que
el recurso ha sido resuelto en forma favorable.

Sinembarggo, el articulo 123 del Decreto-ley 2150 de 1995 (corrigiendo
asi la omisién cometida por el legislador en la Ley 142 de 1994) ampli6
los efectos del silencio administrativoe positivoe a las peticiones y quejas,
asi:
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De conformidad con lo establecido en el articulo 158 delaley 142 de 1994,
toda entidad o persona vigilada por la Superintendencia de Servicios
Piiblicos, prestadora de los servicios piiblicos domiciliarios de que trata la
citada ley, tiene la obligacidn de resolver las peticiones, quejas y recursos
qgue presenten los suscriptores o usuarios en desarrollo de la ejecucion
del contrato de servicios publicos, dentro de un término de quince (15)
dias hdbiles, contados a partir de la fecha de su presentacién.

Pasado ese término, salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario
auspicié la demora o que se requiri la prdctica de pruebas se entenderd

gue la peticién, queja o recurso ha sido resuelto en forma favora-

ble. (El resaltado es mio).

Por lo tanto, a partir de la expedicién del Decreto-ley 2150 de 1995
la figura del silencio administrativo positivo en favor de los usuarios
o suscriptores de servicios puablicos domiciliarios cobija tanto las peti-
ciones, las quejas y los recursos y, por ende, en caso de que las empre-
sas prestadoras de servicios publicos domiciliarios no contesten los
recursos, peticiones o quejas a ellas presentadas, dentro del término de
quince dias hébiles, lo pedido por el usuario o suscriptor se entendera
concedido a favor de él.

Dela misma manera, el articulo 9° del Decreto 2223 del 5 de diciembre
de 1996 ratificé lo dispuesto en las anteriores normas de la siguiente
manera:

Reclamacion. Ambito de aplicacion de los articulos 154,158 y 159 de
la Ley 142 de 1994 y del articulo 123 del Decreto-ley 2150 de 1995.
Toda entidad o persona vigilada por la Superintendencia de Servicios
Piiblicos, prestadora de los Servicios Piiblicos domiciliarios de que trata
la citada ley, tiene obligacion de resolver las peticiones, quejas y recursos
que presenten los suscriptores o usuarios en desarrollo de la ejecucion
del contrato de servicios piiblicos dentro de un termino de quince (15)
dias habiles, contados a partir de la fecha de su presentacion.

Pasado ese término, salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario
auspicid la demora o que se requirid de la prdctica de pruebas se enten-
derd que la peticién, queja o recurso ha sido resuelto en forma
favorable a él. (El resaltado es mio).
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EFECTOS DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO
EN EL CAMPO QUE NOS OCUPA

Tal y como seexplicé enel anterior acapite, cuando una persona presenta
una peticién, queja o recurso ante una empresa prestadora de servicios
piiblicos domiciliarios, tal peticién, queja o recurso debera ser resuelta
por la empresa en el término perentorio de quince (15) dias habiles, a
menos que sea necesaria la practica de pruebas para resolver el caso,
evento en el cual la empresa deber4 informar, dentro del término de
los quince dfas antes establecidos, el plazo en que contestara en debida
forma la peticién, queja o recurso. De no darse la respuesta en el término
antes sefialado, se entiende que el recurso, peticién o queja fue resuelta
en forma favorable para el recurrente, peticionario o quejoso.

¢Pero qué hacer en caso que la empresa prestadora de servicios pu-
blicos domiciliarios no de aplicacién a los efectos del silencio adminis-
trativo positivo?

Al respecto, el articulo 123 del Decreto-ley 2150 de 1995 establece
que

[...]| Dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes al vencimiento
del término de los quince (15) dias hdbiles, la entidad prestadora
del servicio piiblico domiciliario reconocerd al suscriptor o usuario
los efectos del silencio administrativo positivo. Sino lo hiciere, el
peticionario podrd solicitar de la Superintendencia de Servicios
Piiblicos Domiciliarios, la imposicién de las sanciones a que haya
lugar conforme a la ley, sin perjuicio de que ella adopte las decisiones
que resulten pertinentes para hacer efectiva la ejecutoriedad del acto
administrativo presunto [...]. (Las negrillas no son del texto).

Tal y como podemos observar, la anterior disposicién establece que
la empresa prestadora de servicios ptiblicos domiciliarios deberd, por
su propia iniciativa, dentro de las 72 horas siguientes al cumplimiento
del término de los quince dias hébiles, llevar a cabo todas las gestiones
necesarias para acceder y conceder 1o solicitado por el peticionario,
quejoso o recurrente.

Sin embargo, es usual que en la practica -por diversas razones- esto
rara vez suceda, y por ende, las personas deben efectuar los reclamos
pertinentes para que estas empresas procedan a cumplir con sus obli-
gaciones.
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Por lo tante, a continuacién haré algunas precisiones y recomenda-
ciones en relacion con este tipo de reclamaciones.

I. En virtud del silencio administrativo positivo, en ningan caso se
podra solicitar el reconocimiento de cosas que vayan en contra
de la ley

En muchos casos se puede observar como los usuarios de este tipo de
servicios presentan peticiones, quejas y/ o recursos solicitando -ya sea
por error o de mala fe- el reconocimiento de derechos, la realizacién de
acciones o solicitando reembolsos o sumas de dinero que en realidad
no les corresponden o no tienen derecho a ellas.

Es por lo anterior y con el fin de evitar este tipo de situaciones que
el Consejo de Estado en diversas jurisprudencias ha establecido que
cuando se constituya un acto administrativo presunto, en virtud de
un silencio administrativo positivo, este acto en ninggn caso podra ser
contrario a la Constitucién y a la Ley.

Sobre este tema especifico del silencio administrativo positivo enma-
teria de servicios puiblicos domiciliarios, la Seccién Quinta del Consejo
de Estado se ha pronunciado recientemente a través de la sentencia de
fecha 29 de enero de 2004 e identificada con el nimero de radicacién
080012331000200301408 01, por medio de la cual estableci6 que

En relacisn con la interpretacion de esa norma, la jurisprudencia de
esta Corporacion ha sido reiterativa y clara en sefialar que se configura
el silencio administrativo positivo cuando las empresas prestadoras de
servicios publicos domiciliarios no resuelven las peticiones, quejas y
recursos propuestos dentro de los 15 dias hdbiles siguientes a la fecha
de presentacién del mismo, salvo que el usuario o suscriptor hubiese
auspiciado la demora o se hubiese requerido la prdctica de pruebas. De
consiguiente, la ausencia de resolucion de una peticién produce un aclo
administrativo presunto que genera derechos subjetivos, en la medida
en que ese acto no contradiga la ley o la Constitucion.

Debe precisarse que el deber juridico que se impone en esa
norma serelaciona con el reconocimiento del silencio administra-
tivo positivo de asuntos que se encuentran autorizados por la ley,
pues el alcance del silencio positivo no puede exceder el marco del
ordenamiento juridico. En otras palabras, si bien es cierto que para las
empresas prestadoras de servicios ptiblicos domiciliarios existe el deber
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de contestar oportunamente las peticiones elevadas en forma respetuosa,
puesto quesino lo hacen deben aceptarlas porque operael silencio adminis-
trativo positivo, nolo es menos que la ausencia de respuestano implica
la aceptacién de una peticion contra legem. En efecto, el deber de
reconocer el silencio administrativo positivo no contiene el deber
de desconocer la ley o el reglamento. (El resaltado es mio).

Por lo tanto, es necesario tener claro que el reconocimiento del silen-
cio administrativo positivo no da al beneficiario la facultad de reclamar
o exigir el cumplimiento de obligaciones, derechos o sumas de dinero
que en realidad no le corresponden.

IL. El silencio administrativo no debe protocolizarse para
su reconocimiento

Este tema ha sido muy polémico y ha generado gran controversia en
torno del mismo, por cuanto mucha ha sido la confusién en relacién
con la aplicacion del silencio administrativo positivo consagrado en
las normas comrplementarias de la Ley 142 de 1994 y lo dispuesto en el
articulo 42 del Codigo Contencioso Administrativo.

El citado articulo 42 del Cédigo Contencioso Administrativo con-
sagra:

Procedimiento para invocar el silencio administrativo positivo.
Lapersona que se hallare en las condiciones previstas en las disposiciones
legales que establecen el beneficio del silencio administrativo positivo,
protocolizard la constancia o copia de que trata el articulo 5°,
junto con su declaracién jurada de no haberle sido notificada una
decision dentro del término previsto.

La escritura y sus copias producirin todos los efectos legales de Ia
decisién favorable que se pidio, y es deber de todas las personas y auto-
ridades reconocerla asf,

Para efectos de la protocolizacién de los documentos de que trata este
articulo se entenderd que ellos carecen de valor econdmico. (El resaltado
es mio).

Tenemos entonces que el Cédigo Contencioso Administrativo dispone

que para el reconocimiento de algan silencio administrativo positivo,
el interesado deber4 elevar a escritura piblica una declaracién en las
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que manifieste haber presentado oportunamente, ya sea un recurso,
petici6n o queja, y declare que la autoridad correspondiente no ha dado
respuesta a su recurso, peticién o queja dentro del término sefialado
por la ley para ello.

Sin embargo, es necesario precisar que este tramite es obligatorio
(nicamente para los procesos o trAmites regulados especificamente por
el Coédigo Contencioso Administrativo, pero el mismo no aplica para
procesos administrativos regulados por normas especiales, las cuales
pueden tratar de una manera diversa el tema del reconocimiento del
silencio administrativo positivo, tal y como es el caso del silencio admi-
nistrativo positivo en materia de servicios piblicos domiciliarios.

Sobre este asunto, la Seccién Cuarta del Consejo de Estado manifesto,
el 9 de febrero de 1996, en sentencia contenida en el expediente 7392 y
con ponencia del doctor Julio E. Correa Restrepo, lo siguiente:

En relacion con la obligacion de su protocolizacion, advierte la Sala que
tal mandato es propio del Cédigo Contencioso Administrativo, el cual
como él mismo lo dispone, es aplicable en los procedimientos adminis-
trativos regulados por leyes especiales, en lo no previsto en ellas. Toda
vez que en materia tributaria la legislacion propia se ocupd de regular
la figura del silencio administrativo positivo, no es vilido acudir a las
normas generales del Codigo Contencioso Administrativo, razén por
la cual la Sala no comparte la decision adoptada por el a quo, al exigir
un procedimiento que no se encuentra consagrado en la normatividad
especial, que como se sabe es de aplicacion preferente.

Por lo tanto, en el debate dado en relacién con la aplicacién del arti-
culo 42 del Cadigo Contencioso Administrativo en el tema del silencio
administrativo positivo en materia de servicios ptiblicos domiciliarios,
se debe concluir que debido a que ni la Ley 142 de 1994, ni el Decreto-
ley 2150 de 1995, ni el Decreto 2223 de 1996, ni demés normas comple-
mentarias, han consagrado el tramite de la protocolizacion del silencio
administrativo en materia de servicios pablicos domiciliarios, se tiene
que el mismo opera de manera inmediata y que para el reconocimiento
de los efectos de éste no se requiere del tramite de protocolizacion ante
notario.

Al respecto, la Secciéon Primera del Consejo de Estado en sentencia
con radicacién niimero 5156 de fecha 15 de abril de 1999 manifesto:
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Dentro de la motivacion de la sentencia cuya aclaracién se solicita, la
Sala analizé como el decreto 2223 de 1996 se ajusta a las normas supe-
riores que se invocaron como infringidas y sefialé cémo, al expedirlo, el
Presidente de la Repuiblica «[...] no invadié competencia alguna de la
Rama Legislativa, por la sencilla razén de que dicho decreto no es un
Cadigo, ni las normas que él contiene sobre resolucién de peticiones, en
modo alguno modifican o derogan el Cédigo Contencioso Administrati-
vo, porque tales disposiciones forman parte de un procedimiento
especial, previsto por la ley 142 de 1994, para regular el ejercicio
del derecho de peticion en sede de las empresas prestadoras de
servicios piiblicos domiciliarios».

De esta manera, st lo previsto en el articulo 9° del decreto 2223 de
1996 constituye parte de un procedimiento especial, gue, por lo demds,
reproduce en su integridad el articulo 123 del decreto ley 2150 de 1995,
el cual fue dictado con el propdsito de suprimir trémites administrativos,
siguese que él se aplica con independencia de lo dispuesto en los articulos
41y 42 del c.c.A.

Consecuencia natural y obvia de lo anterior es la de que como es
deber de las empresas prestadoras de servicios piiblicos domici-
liarios reconocer los efectos del silencio administrativo positivo
dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes al vencimiento
del término de los quince (15) dias hébiles que la ley les otorga
para responder al usuario, salvo que se demuestre que el suscriptor o
usuario auspicio la demora o que se requeria la prictica de pruebas, debe
entenderse que la consagracién de este procedimiento especial
implica que no sea necesaria la protocolizacion establecida en el
mencionado articulo 42, (El resaltado es mio).

Conclusién, el silencio administrativo positivo en materia de servicios
publicos domiciliarios opera de manera automética, sin necesidad de
tramite adicional alguno, ya que el mismo se encuentra consagrado a
través de un procedimiento especial que busca la satisfaccién inmediata
de los intereses de los peticionarios, quejosos o recurrentes.

IIl. La respuesta a la petici6n, queja o recurso debe ser de fondo
La respuesta que se debe obtener por parte de la empresa prestadora
de servicios publicos domiciliarios debe ser de fondo, es decir, debe

pronunciarse de manera eficiente y eficaz en relacién con el tema
planteado. Debe ser fruto de un verdadero analisis y estudio de la pro-
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blemética o asunto puesto a su consideracién a través de la petici6n,
queja o reclamro, y de ser posible, tratar de solucionar el problema bajo
analisis o, en tltimas, explicar y justificar las razones que dan origen al
problema o queja.

En relacién con este tema, la Corte Constitucional ha establecido unas
pautas relacionadas con la forma como debe responderse un derecho de
peticién, directrices que deben ser tenidas en cuenta por las empresas
prestadoras de servicios publicos domiciliarios en sus respuestas.

Veamos:

El derecho a una pronta resolucién no se reduce al simple deber estatal
de dar contestacion. La respuesta de la administracion debe ser
coherente y referirse al fondo de la materia sometida a andlisis
por parte de los interesados. No se haria efectiva la facultad de
suscitar la intervencién oficial en un asunto de intevés general 0
particular, sibastara ala administracién esgrimir cualquierrazon
o circunstancia para dar por respondida la peticién. De las pruebas
se deduce que los peticionarios, en lo que respecta a las autoridades mu-
nicipales, no han obtenido una pronta resolucidn, en sentido positivo o
negativo, a la peticién de construir una via alterna para la salida de los
materiales de construccion, la cual ha sido presentada por la comunidad
desde hace mds de una década’. (El resaltado es mio).

Es por lo anterior que con la mera respuesta no se puede entender
cumplido el deber, sino tnica y exclusivamente cuando la respuesta
suministrada haya resuelto el fondo del asunto planteado por el recu-
rrente, quejoso o peticionario.

En todo caso, es necesario tener en cuenta que nadie esté obligado a
lo imposible; por ende, si dentro del término de los quince dias habiles
establecido eri la ley no le es posible a la empresa llegar o establecer con
claridad el fondo del asunto, si la misma asi lo manifiesta y establece
un término claro y prudente informando cuando resolverd la peticion,
queja o reclamo, se entiende que ésta ha cumplido con su obligacién de
respetar el derecho de peticion, obviamente, supeditado a que responda
de fondo dentro del periodo razonable antes mencionado.

Asi lo ha determinado la Corte Constitucional en sentencia de tutela

N Tl demarze 48 199550 de 1995,
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El derecho a una pronta resolucién no se reduce al simple deber estatal
de dar conlestacion.

Larespuesta dela administracién debeser coherentey referirse
al fondo de la materia sometida a andlisis por parte de los intere-
sados. No se haria efectiva la facultad de suscitar la intervencién
oficial en un asunto de interés general o particular, si bastara
a la administracion esgrimir cualquier razén o circunstancia
para dar por respondida la peticién. De las pruebas se deduce que
los peticionarios, en lo que respecta a las autoridades municipales, no
han obtenido una pronta resolucion, en sentido positivo o negativo, a la
peticion de construir una via alterna para la salida de los materiales de
construccion, la cual ha sido presentada por la comunidad desde hace
mds de una década. (El resaltado es mio).

En los mismos términos se pronuncié mediante sentencia T-473 de
1998%

En lo que hace al contenido esencial del derecho de peticién, esta Cor-
poracién hu tenido la ocasion, a lo largo de sus milltiples y reiteradas
providencics a este respecto, de sefialar que el mismo estriba en la certi-
dumbre «de que, independientemente de lo que se solicita, se habrd
de obtener una respuesta gportuna y de fondo. (Cfr. sentencia T 021
de 1998, mp José Gregorio Herndndez Galindo. El subrayado no es del
texto). La garantia constitucional del articulo 23 no se satisface
simplemente al obtener una respuesta de las autoridades, sino
tuna resolucion de lo solicitado. (El resalto es mio).

Tener claro lo anterior es de vital importancia, ya que si la empresa
prestadora de servicios ptiblicos domiciliarios no contesta de fondo
—-dentro del plazo de quince dias habiles- y se limita a enviar una res-
puesta que no se pronuncie sobre el contenido del asunto, es decir que
no cumpla con las caracteristicas arriba sefialadas, se debe entender
que el silencio administrativo positivo se ha constituido a favor del
peticionario, recurrente o quejoso.

En efecto, el hecho de recibir una respuesta por parte de la empresa
prestadora de servicios priblicos domiciliarios no sirve para autométi-
camente evitar que se constituya el silencio administrativo positivo,
ya que s6lo una respuesta de fondo, dada dentro del citado plazo es-

* P/ 7 Bib-minjus ficia.gov.co/ Juris/ ¢/ 19987 t-473-98. htm
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tablecido por la ley, puede evitar que dicho silencio administrativo se
materialice.

En todo casn, es necesario tener en cuenta que si la empresa presta-
dora de servicios publicos domiciliarios informa -dentro de los quince
dias hébiles- sobre la necesidad de practicar pruebas para poder dar
una respuesta de fondo y establece un plazo prudente y coherente para
ello, no se constituye tampoco silencio administrativo positivo a favor
del recurrente, peticionario o quejoso. Sin embargo, si pasado el plazo
informado por laempresa prestadora de servicios pablicos domiciliarios
y no se ha informado sobre los resultados de dichas pruebas y, por ende,
sobre el fondo del asunto, entonces si se puede solicitar el reconocimiento
del silencio administrativo positivo.

Asimismo, es necesario tener presente que si recurrente, peticionario
0 quejoso entorpece la practica de las pruebas o las labores llevadas a
cabo por la empresa prestadora de servicios ptiblicos domiciliarios para
contestar, dentro de los quince dias habiles, traera como consecuencia
que éstos no puedan solicitar el reconocimiento del silencio adminis-
trativo positivo, por razones obvias que no son necesarias analizar en
el presente escrito.

IV. Tramite para el reconocimiento de los efectos del silencio
administrativo positive en caso de que la empresa de
servicios ptblicos domiciliarios no quiera reconocerlos

El antes citado articulo 123 del Decreto-ley 2150 de 1995 consagra en
cuanto a este punto que

[...] Dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes al vencimiento del
término de los quince (15) dias hdbiles, la entidad prestadora del ser-
vicio piiblico domiciliario reconocerd al suscriptor o usuario los efectos
del silencio administrativo positivo. Si no lo hiciere, el peticionario
podri solicitar de la Superintendencia de Servicios Piblicos
Domiciliarios, la imposicion de las sanciones a que haya lugar
conforme a la ley, sin perjuicio de que ella adopte las decisiones
que resulten pertinentes para hacer efectiva la ejecutoriedad del
acto administrativo presunto [...]. (El resaltado es mio).

En virtud de la anterior norma, el suscriptor o usuario, al que no le

han reconocido los efectos del silencio administrativo positivo, después
de las 72 horas siguientes al cumplimiento del término de quince dias
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habiles, tiene la potestad de presentar un oficio ante la Superintenden-
cia de Serviciog Pablicos Domiciliarios para solicitar que ésta proceda
a iniciar una investigacion tendiente a multar a la empresa de servicios
publicos domiciliarios infractoras, asi como, si es del caso, proceda a
llevar a cabo todas las gestiones necesarias para hacer efectivo dicho
derecho admin:strativo positivo.

Para dar respuesta a dichas solicitudes, la Superintendencia de Ser-
vicios Pablicos Domiciliarios tiene un término perentorio de cinco (5)
meses, tal y como lo dispone el articulo 111 de la Ley 142 de 1994. Dicho
articulo consagra textualmente lo siguiente:

Ladecision que ponga fin alas actuaciones administrativas deberd tomarse
dentro de los cinco meses siguientes al dia en el que se haya hecho la
primera de las citaciones o publicaciones de que trata el articulo 108 de
la presente ley. (El resaltados es mio).

Procedencia de la Accion de Cumplimiento

Debido al gran namero de solicitudes y a la falta de gestién de las
Direcciones Territoriales de la Superintendencia de Servicios Pablicos
Domiciliarios, en la gran mayoria de los casos, este término de cinco
meses no se cumple, e inclusive pueden pasar varios afios antes de
obtener algiin tipo de respuesta o solucién.

Sin embargo, los usuarios o suscriptores de los servicios publicos
domiciliarios tienen a su disposicién una herramienta que les puede
ayudar a obtener una respuesta de la Superintendencia de Servicios
Pablicos Domiciliarios en relacién con su solicitud, la cual es la accién
de cumplimiento, consagrada en el articulo 87 de la Constitucion Poli-
tica de Colombia.

En relacion con la procedencia de esta figura en este caso particu-
lar, me permito citar la siguiente sentencia del Consejo de Estado que
establece la cabida de la acci6n de cumplimiento en caso de que la
Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios no conteste las
solicitudes dentro del término de cinco meses establecido en la ley. Al
respecto establecid:
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En efecto, de! acervo probatorio allegado al proceso, se tiene lo siguiente:

1. El actor instaurd la accién de cumplimiento en contra de
la Superintendencia de Servicios Piiblicos Domiciliarios, como
quiera que a su juicio dicha entidad ha sido renuente en darle
cumplimiento al articulo 111 de la ley 142 de 1994, que sefiala un
término de cinco meses para proferir una decisién definitiva, en
el subjudice, decidir si sanciona o no a Electricaribe s.A. E.P.s.

2. Por su parte, la autoridad demandada, en el escrito de contesta-
cion manifesté que antes de tomar la decision pertinente se debe agotar
el procedimiento administrativo descrito en el Titulo VII, Capitulo II
de la Ley 142 de 1994 para que asi, analizados los supuesto de hecho y
de derecho se determine si existe mérito suficiente para sancionar a la
empresa de servicios piiblicos domiciliarios.

3. Por auto del 20 de agosto de 2002, este Despacho solicité a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios para Atldntico,
Bolivar y Sucre que certificara el estado en que se encontraba el proceso
y st existian tramites pendientes o si el mismo ya se habia decidido, orden
que fue incumplida por tal entidad.

En las condiciones anotadas para la Sala, resulta claro que la
Superintendencia de Servicios Piiblicos para el Atldntico, Bolivar
Yy Sucre ha sido renuente en darle cumplimiento a lo dispuesto en
el articulo 111 de la Ley 142 de 1994 como quiera que desde el 27 de
febrero de 2001 (fls. 46 y 51 a 52) se inicid el trdmite correspondiente
tendiente a resolver la queja interpuesta por el sefior Luis Hernindez
Trespalacios, y hasta la fecha no ha dictado decisién de fondo, incum-
pliendo de esta manera con el término de 5 meses que tenia para
definir si existe o no el mérito suficiente para imponer la sancién
a la empresa prestadora de servicios piblicos domiciliarios Elec-
tricaribe.

Por otro lado, la autoridad demandada no justifico los motivos del
retardo para proferir decision de fondo ni tampoco aporté pruebas que
condujeran a demostrar laimposibilidad de adoptar, en el términoprevisto
en articulo 111 de la ley 142 de 1994, la imposicion de la sancion.

En virtud de lo expuesto, la Sala revocari la providencia im-

pugnada y accederd a las pretensiones de la demanda, paralo cual
dispondrd que en el término de diez dias (10) si se encuentra vencido el
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periodo probatorio o de veinte dias (20) si éste se estd desarrollando la
Superintendencia de Servicios Piiblicos Domiciliarios para el Atldntico,
Bolivar y Sucre decida si es 0 no pertinente imponer la sancion, toda vez
que quedd demostrado el incumplimiento de la ley por partede la
mencionada autoridad. El término establecido se contard a partir de
la notificacion de esta providencia®. (El resaltado es mio).

Podemos ver entonces una via o alternativa adicional que puede ser
utilizada para provocar unarespuesta defondo por parte delaSuperinten-
dencia de Servicios Ptiblicos Domiciliarios, y a través de esta tltima,
una respuesta de fondo a nuestra peticion, queja o recurso.

V. En caso de no obtener respuesta, en el plazo establecido en la
Ley, el interesado puede presentar una accién de tutela para
solicitar la obtencién de la misma

Existen casos en que el peticionario, recurrente o quejoso lo que desea
realmente es la obtencién de una respuesta de fondo por parte de la
empresa prestadora de servicios publicos domiciliarios, resultado de
un andlisis concienzudo del caso concreto, y no un acto administrativo
presunto, como seria el silencio administrativo positivo obtenido por
la falta de respuesta.

En efecto, se puede presentar el caso de que el interesado lo que busca
es una respuesta real de la empresa y no le interesa que se constituya
silencio administrativo positivo a su favor. En este tipo de eventos es
necesario precisar que en caso de no obtener respuesta en el plazo es-
tablecido en la ley, el interesado puede exigir la misma a través de la
accién de tutela.

Lo anterior, por cuanto el derecho de peticién consagrado en la Ley
142 de 1994 se puede considerar como parte del derecho fundamental
consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica colombiana?®,
y por ello el cumplimiento y respeto del mismo es susceptible de ser
exigido a través de la accién de tutela.

4 CONSEJO DE ESTADQ, Seccién Tercera, sentencia con radicacién nimero 080012331000
2002 0298 01 de fecha 5 de septiembre de 2002, magistrado ponente: Dr. German Rodriguez
Villamizar.

S Art. 23, «Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosns a las autoridades por motivos
de interés general o perticular y a obtener pronta resolucidn. El legislador podrd reglamentar su efercicio
ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales»,
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Encuanto a este tema, 1a Corte Constitucional, mediante sentencia N°
T-12 de fecha 5 de mayo de 1992, al referirse sobre la procedencia de la
accién de tutela en relacién con la vulneracién del derecho de peticion,
queja o reclamo estableci6:

Se trata dle uno de los derechos fundamentales cuya efectividad resulta
indispensable para el logro de los fines esenciales del Estado, particular-
mente el servicio a la comunidad, la promocion de la prosperidad general,
la garantia de los principios, derechos y deberes consagrados en la Cons-
titucion y la participacion de todos en las decisiones gue los afectan,
asi comco para asegurar que las autoridades cumplan las funcio-
nes para las cuales han sido instituidas (articulo 2° Constitucion
Politica).

Por tanto, como lo expresa el Tribunal, es un derecho cuya protec-
cion puede ser demandada, en casos de violacién o amenaza, por
medio de la accién de tutela. (El resaltado es mio).

En el caso especifico de la procedencia de la accion de tutela en el campo
de los servicios piblicos, la Corte Constitucional ha manifestado que

Si bien es cierto la Corte ha reiterado la improcedencia de la accion de
tutela para resolver litigios surgidos de obligaciones contractuales, tam-
bién ha sostenido que, en tratdndose de servicios piiblicos, dicho
mecanismo resulta procedente para proteger los derechos de los
usuarios, pero siempre y cuando tales derechos tengan el cardcter
de fundamentales o se encuentren en conexidad con alguno que si
tenga esa naturaleza. Debe el juez estudiar las circunstancias del caso
concreto i verificar si se halla 0 no vulnerado o amenazado un derecho
fundamer:tal. Una vez hecho lo anterior y si llegare a la conviccion de
que la violacion se presento, estd en In obligacion de establecer si existe
0 no otro medio de defensa judicial al alcance del peticionario, y si éste
resulta iddneo para lograr la proteccion efectiva del derecho del que se
trata, De no ser ast, se desnaturalizaria la accion de tutela, toda vez que
ésta no puede utilizarse como un mecanismo alternativo o supletorio de
los ordinarios®. (El resaltado es mio).

Por lo tanto, quien desee una real respuesta de fondo a su peticién,
queja o reclamo, y por ende la proteccién de su derecho fundamental

¢ Sentencia T-262 del 26 de marzo de 2003, Sala Cuarta de Revisién de la Corte Constitucio-
nal.
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a presentar petficiones, cuenta con esta importante, expedita y eficaz
herramienta juridica como es la accién de tutela.

Debe precisarse, sin embargo, que el accionante primero debe acudir
antelaSuperintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios parasolicitar
de este ente la proteccién de sus derechos y que se lleven a cabo todas
las gestiones necesarias para obtener una respuesta por parte de la em-
presa prestadora de servicios publicos. Una vez efectuada esta gestion,
y si no se ha obtenido respuesta por parte de la Superintendencia de
Servicios Pablicos Domiciliarios, en un plazo razonable, es procedente
la accion de tutela para obtener la respuesta solicitada.

Lo anterior es ratificado por la Corte Constitucional a través de la
sentencia T-447 del 30 de mayo de 2003, en la que manifiesta:

Por lo anterior, siguiendo el tramite previsto para el silencio adminis-
trativo positivo en el régimen de los servicios publicos, es que la accio-
nante logrard una proteccion eficaz, pronta y oportuna de sus derechos
presuntamente violados por Electricaribe s.. £.5.p, de manera que la
accionde tutela sélo serd procedente, en el evento en que la Superin-
tendencia de Servicios Piiblicos no dé estricto cumplimiento a
las normas que regulan la materia, motivo por el cual, esta Sala
de Revision, confirmard la sentencia de instancia, pero con base en las
consideraciones agui expuestas. (El resaltado es mio).

En todo caso, si la falta de respuesta trae como consecuencia la vio-
lacién de otro derecho fundamental (vida, salud, etc.), entonces no es
necesario agotar el tramite anterior.

CONSIDERACIONES FINALES

Como se pudo observar, la Ley 142 de 1994 y sus normas complemen-
tarias brindan a los usuarios de los servicios publicos domiciliarios
armas y mecanismos efectivos para la proteccién y salvaguardia de
sus derechos.

Sin embargo, mientras el pais no mejore sustancialmente su complejo
entorno social y econémico, seguira siendo muy dificil para los usuarios
y suscriptores de este tipo de servicios el poder hacer uso efectivo de
estas herramientas de proteccién de sus derechos.
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No obstante lo anterior, es importante precisar que las herramientas
y mecanismos para la proteccién efectiva de los mismos ya han sido
creadas, lo cual es algo de suprema importancia, y el adecuado conoci-
miento y promocién de las mismas por parte delas autoridades piblicas
encargadas de la proteccién y vigilancia de los servicios piblicos, asi
comodeasociaciones privadasencomendadasalaayuday protecciénde
los usuarios y, en tiltimas, el conocimiento de estos derechos y su buen
uso por parte ce los usuarios y suscriptores lograra —en gran medida- el
cumplimiento de los cometidos de la Ley 142 de 1994: El mejoramiento
de las condiciones de vida de los usuarios y suscriptores de los servi-
cios publicos domiciliarios, asf como la proteccién y el respeto de sus
derechos como usuarios y suscriptores de este tipo de servicios.
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