RESOLUCION 20061300038255 DE 2006

(octubre 10)

Diario Oficial No. 46.480 de 12 de diciembre de 2006
SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Por la cual se reglamenta el sistema de quejas, reclamos y sugerencias en la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

Resumen de Notas de Vigencia

NOTAS DE VIGENCIA:

- Modificada por la Resolucion 3255 de 2011, publicada en el Diario Oficial No. 47.997 de
28 de febrero de 2011, 'Por la cual se deroga el articulo 11 de la Resolucion SSPD -
20061300038255 del 10 de octubre de 2006'

LA SUPERINTENDENTE DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS,

en ejercicio de sus facultades legales y en especial las conferidas por los articulos 32 del Cadigo
Contencioso Administrativo y 7.34 del Decreto 990 de 2002, y

CONSIDERANDO:

Que los articulos 209 de la Constitucion Politica y 3o del Cdodigo Contencioso Administrativo
establecen que la funcion administrativa esta al servicio de los intereses generales y se desarrolla
con fundamento en los principios de igualdad, moralidad, eficacia, economia, celeridad,
imparcialidad y publicidad,;

Que segun lo dispuesto por el articulo 3o de la Ley 58 de 1982, los servidores publicos deben
tener en cuenta que la actuacién administrativa tiene por objeto el cumplimiento de los
cometidos estatales, la adecuada prestacion de servicios publicos y la efectividad de derechos o
intereses de los administrados reconocidos por la ley;

Que de acuerdo con lo dispuesto por el articulo 10 de la Ley 58 de 1982, las entidades publicas
deberan reglamentar la manera de atender las quejas por el mal funcionamiento de los servicios a
su cargo;

Que el articulo 55 de la Ley 190 de 1995, establece la obligacidn de resolver y contestar las
quejas y reclamos siguiendo los principios, términos y procedimientos prescritos en el Codigo
Contencioso Administrativo para el ejercicio del derecho de peticion,

RESUELVE:
CAPITULO .
DE LAS QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

ARTICULO 1o. OBJETIVO. La presente reglamentacion tiene por objeto la implementacion de
un sistema integrado que agilice la recepcion, resolucion y seguimiento de las quejas, reclamos y



sugerencias formuladas por los ciudadanos sobre la gestion institucional.

ARTICULO 20. PROCEDENCIA. Toda persona podra presentar quejas, reclamaciones y
sugerencias sobre el funcionamiento de los servicios a cargo de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios y sobre la actuacion de sus servidores.

ARTICULO 30. DEFINICIONES. Para efectos de la aplicacion del presente reglamento, se
adoptan las siguientes definiciones:

Queja: Es la manifestacion de inconformidad que formula una persona en relacion con los
servicios a cargo de la Superintendencia de Servicios publicos Domiciliarios y/o la actuacion de
sus servidores.

Reclamo: Es la exigencia que formula un ciudadano para demandar el cumplimiento de las
funciones de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y del personal a su
servicio.

Sugerencia: Es una propuesta o recomendacion para el mejoramiento de la atencién al
ciudadano frente al servicio.

ARTICULO 40. PRESENTACION. Para la presentacion de las quejas, reclamos o
sugerencias, el ciudadano podré utilizar el medio escrito o formato predeterminad o, tecnoldgico
0 electronico, linea telefonica, fax, call center o el buzén de sugerencias, dispuestos por la
Entidad para tal efecto.

ARTICULO 50. REQUISITOS. La queja, reclamo o sugerencia debera contener por lo menos
la siguiente informacion:

1. Nombre y apellidos completos del solicitante o de su representante o apoderado, indicando el
documento de identidad y la direccion de su domicilio.

2. Objeto de la queja, reclamo o sugerencia.
3. Las razones en las que se apoya.
4. La relacion de los documentos que aporta.
5. La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

ARTICULO 60. PROCEDIMIENTO PARA ATENDER LAS QUEJAS Y RECLAMOS. Las
quejas y reclamos se tramitaran y contestaran siguiendo los principios, términos y
procedimientos dispuestos en el Cédigo Contencioso Administrativo para el ejercicio del

derecho de peticion, segun se trate del interés particular o general (articulo 55 de la Ley 190 de
1995).

ARTICULO 70. TRAMITE. Una vez radicada la queja, reclamo o sugerencia, el Coordinador
del Centro de Gestion Documental y Correspondencia de la Sede Central de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios procedera a dar traslado de la misma a la dependencia o



funcionario competente, quien debera dar respuesta al que joso dentro de los quince (15) dias
siguientes a la fecha de radicacion en la Entidad.

Cuando la solicitud se radique en las Direcciones Territoriales de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, el Director Territorial le dara tramite si es de su competencia,
de lo contrario la remitira a través del sistema de gestion documental ORFEO al Director General
Territorial para que este la traslade al funcionario o dependencia competente para resolver.

PARAGRAFO: No se dara tramite a las quejas, reclamos o sugerencias irrespetuosas.

ARTICULO 80. BUZON DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS. En las sedes de la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios se instalara en lugar visible y de facil
acceso al pablico, un buzén con el fin de que los usuarios depositen las quejas, reclamos y
sugerencias para el mejoramiento de la atencion al ciudadano.

CAPITULOIL.

CREACION Y FUNCIONES DEL COMITE DE SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS.

ARTICULO 90. Créase el Comité de Seguimiento al Sistema de Quejas, Reclamos y
Sugerencias, el cual estara conformado por el Secretario General o su delegado, quien lo
presidird, el Jefe de Control Interno, el Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion, el Director
Administrativo y el Director General Territorial. A las reuniones podran asistir las personas que
determine el Comité.

El Coordinador del Centro de Gestion Documental y Correspondencia ejercera la secretaria
técnica del comité y levantard las actas de las reuniones del mismo.

ARTICULO 10. FUNCIONES. Son funciones del Comité de Seguimiento al Sistema de
Quejas, Reclamos y Sugerencias, las siguientes:

1. Efectuar el seguimiento a las quejas, reclamos y sugerencias presentados por los ciudadanos en
relacion con los servicios que presta la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

2. Analizar los informes que presente la Oficina de control Interno sobre quejas, reclamos y
sugerencias y recomendar al Superintendente las acciones de mejoramiento en la prestacion de
los servicios a cargo de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliaros.

3. Coordinar con el Jefe de la dependencia de quejas, reclamos y sugerencias del Departamento
Nacional de Planeacion y de las demas entidades que pertenezcan al sector, actividades
tendientes a lograr una mayor eficiencia y eficacia del sistema.

4. Las demaés que le asigne el Superintendente de Servicios Publicos Domiciliarios, conforme a
la naturaleza de sus funciones.

ARTICULO 11. <Articulo derogado por el articulo 1 e la Resolucion 3255 de 2011>
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- Articulo derogado por el articulo 1 e la Resolucion 3255 de 2011, publicada en el Diario
Oficial No. 47.997 de 28 de febrero de 2011.

Destaca el editor el siguiente considerando:

'Que al citar dicha norma, la Superintendencia de Servicios Publicos incurrio en un error
puesto que la norma pertinente era el articulo 53 de dicha ley, el cual fue derogado por la Ley
617 de 2000, razén por la cual no es aplicable.’

Legislacion Anterior

Texto original de la Resolucion 38255 de 2006:

ARTICULO 11. La Oficina de Control Interno presentara los informes de que trata el articulo
54 de la Ley 190 de 1995.

ARTICULO 122.<sic> La presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion,
previa revision y aprobacién por parte de la Procuraduria General de la Nacion y deroga las
disposiciones que le sean contrarias.

Publiquese y cumplase.
EVAMARIA URIBE TOBON.

Nota: La presente resolucion fue aprobada mediante la Resolucion nimero 357 expedida el 5 de
diciembre de 2006 por el Procurador General de la Nacién.
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