REPUBLICA DE COLOMBIA

(GJACETA DE

SENADO Y CAMARA
(Articulo 36, Ley 5a. de 1992)

IMPRENTA NACIONAL DE COLOMBIA

ISSN 0123 -9066

www.imprenta.gov.co

ANO XVI - N° 630

Bogota, D. C., miércoles 5 de diciembre de 2007

EDICION DE 56 PAGINAS

EMILIO RAMON OTERO DAJUD
SECRETARIO GENERAL DEL SENADO
www.secretariasenado.gov.co

DIRECTORES:

ANGELINO LIZCANO RIVERA
SECRETARIO GENERAL DE LA CAMARA

‘Www.camara.gov.co

RAMA LEGISLATIVA DEL PODER PUBLICO

CAMARA DE REPRESENTANTES

PONENCIAS

PONENCIA PARA PRIMER DEBATE AL PROYECTO
DE LEY NUMERO 179 DE 2007 CAMARA
por la cual se crea la Comision para la Seguridad, Comodidad
v Convivencia en el Fiitbol en Colombia y se dictan otras
disposiciones en materia de eventos deportivos.

Bogota, D. C., diciembre de 2007

Doctor

RIGO ARMANDO ROSERO ALVEAR

Secretario Comision Séptima

Referencia: Ponencia para primer debate al Proyecto de ley nimero
179 de 2007 Camara, por la cual se crea la Comisién para la Seguri-
dad, Comodidad y Convivencia en el Futbol en Colombia y se dictan
otras disposiciones en materia de eventos deportivos.

Respetado doctor:

Me permito presentar por su conducto, a los miembros de la Comi-
sién Séptima de la Camara de Representantes, ponencia para primer
debate al Proyecto de ley niimero 179 de 2007 Camara, por la cual se
crea la Comision Nacional para la Seguridad, Comodidad y Conviven-
cia en el Futbol en Colombia y se dictan otras disposiciones en materia
de eventos deportivos.

Cordialmente,

Zaida Marina Yanet Lindarte,
Ponente.
PONENCIA PARA PRIMER DEBATE AL PROYECTO DE LEY
NUMERO 179 DE 2007 CAMARA
por la cual se crea la Comisién para la Seguridad, Comodidad
v Convivencia en el Futbol en Colombia y se dictan
otras disposiciones en materia de eventos deportivos.

Doctor

RIGO ARMANDO ROSERO ALVEAR

Secretario General de la Comision Séptima Camara de Represen-
tantes

Respetado doctor:

En cumplimiento del encargo que me hiciera la Mesa Directiva de
la Comision Séptima Constitucional de la Camara de Representantes,
me permito presentar ponencia para primer debate al Proyecto de ley

numero 179 de 2007 Camara, por la cual se crea la Comision para
la Seguridad, Comodidad y Convivencia en el Futbol en Colombia y
se dictan otras disposiciones en materia de eventos deportivos, en los
siguientes términos:

1. Objeto y contenido del proyecto

El Proyecto de ley numero 179 de 2007 Camara, por la cual se crea
la Comision para la Seguridad, Comodidad y Convivencia en el Futbol
en Colombia y se dictan otras disposiciones en materia de eventos de-
portivos, de autoria del Representante Mauricio Parodi Diaz tiene como
objetivo, tal como se establecio en el articulo primero del proyecto, el
de crear una Comision Nacional que vele por la seguridad y la como-
didad de las personas en los espectaculos deportivos y que coordine la
toma de medidas preventivas que impidan la perturbacion de la norma-
lidad deportiva y ciudadana.

En el proyecto de ley se propone crear una Comision Local de Segu-
ridad, Comodidad y Convivencia en el futbol, integrada por represen-
tantes de cada una de las entidades que participan en la organizacion de
los espectaculos deportivos y bajo la tutela del Ministerio del Interior
y de Justicia, con la asesoria del ente rector nacional del deporte. Las
funciones y operacion de las comisiones locales son determinadas por
la Comision Nacional.

El autor del proyecto de ley expresa en la exposicion de motivos
que con la creacién de las Comisiones Nacional y Local se pretende
normalizar todos los eventos deportivos en Colombia, en particular los
eventos futbolisticos, que es uno de los deportes mas populares y mas
practicados en el pais.

2. Alcance del proyecto de ley

Los hechos violentos que se presentan alrededor de los eventos de-
portivos desvirtiian la esencia de su funcién que es la de servir como
herramienta de integracion social, de promocién de la diversidad y de
valores tales como el respecto mutuo, la tolerancia y la no discrimina-
cion de las personas. El deporte y la violencia son incompatibles. El
marco deportivo de la competicion profesional “estd obligado a ser un
referente ético en comportamiento para el conjunto de la sociedad, que
ha de ver reflejados en el deporte los valores de igualdad, pluralismo,
Justicia y solidaridad en que se asienta nuestra convivencia democrd-
tica”!. Para cumplir este objetivo, se debe regular como identificar y

L' Jaime Lissavetzky, Ley contra la violencia en el deporte: permisividad nula, En el sitio

web: http://www.belt.es/expertos/s HOME2_experto.asp?id=3719
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sancionar a los violentos de los escenarios deportivos, se deben crear
mecanismos que garanticen la seguridad para que este siga siendo un
espacio de convivencia pacifica.

El escenario comtn en el que se presentan hechos violentos, es ¢l
de los eventos futbolisticos. En Colombia y en la mayoria de paises
de América Latina, las situaciones de violencia se han propiciado en
eventos relacionados al futbol, debido a los altos niveles de aficion y al
surgimiento de las llamadas barras bravas que se extienden a manifes-
taciones de territorialidad e identidad.

Por ejemplo en los ultimos eventos deportivos y futbolisticos reali-
zados en el Estadio Nemesio Camacho El Campin de Bogota, se presen-
taron incidentes de violencia e inseguridad en los actos programados,
entre otras causas, por la carencia de control al interior del escenario
durante el evento. Otros hechos descritos a continuaciéon muestran la
ausencia de regulacion y control alrededor de los eventos deportivos2:

—EIl 11 de octubre de 1981, cuatro muertos y 31 heridos en el estadio
Alfonso Lopez de Bucaramanga.

— 17 de noviembre de 1982, una avalancha provocada por varios mu-
chachos que orinaban desde la tribuna alta del estadio Pascual Guerrero
dejo 22 muertos y 100 heridos.

— 6 de marzo de 1999, 41 hinchas del América resultaron con heri-
das. La baranda de seguridad de la tribuna oriental del estadio Pascual
Guerrero cedid y varios fanaticos cayeron del 2° piso al 1°.

— 17 de noviembre de 2002, un hincha del Nacional resulté apu-
fialeado en el Estadio Pascual Guerrero, durante un partido entre este
equipo y el América.

— 2 de noviembre de 2003, dos hinchas del Junior murieron y 36 re-
sultaron heridos cuando cedi6 una baranda de la tribuna sur del estadio
Roberto Meléndez.

— 2 de mayo de 2004, un hincha del Junior fallecié en un confuso
encuentro con la Policia.

— 7 diciembre de 2004, un hincha del Nacional, Alexander Herrera,
de 21 afios, fue herido con un puiial por otro del Tolima por celebrar el
triunfo de su equipo en Medellin.

— 30 de abril de 2005, el hincha de Santa Fe Andrés Garzon, de 20
afios, fue asesinado a pufialadas; tres jovenes mas quedaron entre la
vida y la muerte y otros 25 lesionados.

Un evento deportivo requiere una organizacion relevante para el
desarrollo del mismo; dentro de esta organizacion se deben tener en
cuenta factores como la seguridad de los asistentes, los factores de ries-
go personales (caidas, golpes, etc.), riesgos por accidente tecnologico
(incendio, explosion de gas, derrumbe, etc.), riesgos para las personas
y bienes (tangibles e intangibles), riesgos por actos antisociales: vio-
lencia, intrusion, robo, hurto, sabotaje y atentado y riesgos para las per-
sonas por evacuacion en caso de emergencia3. Tener en cuenta estos
factores puede ser determinante para evitar hechos tragicos que desvir-
tuen la esencia del deporte, y es precisamente el Estado quien tiene el
deber de regular o de tomar las medidas que disminuyan el riesgo y que
garanticen la proteccion de los derechos de los ciudadanos.

La Constitucion Politica establecid en su articulo 2° como uno de los
fines del Estado el asegurar la convivencia pacifica. Asi mismo deter-
miné que las autoridades de la Republica estan instituidas para proteger
a todas las personas residentes en Colombia, en su vida, honra, bienes,
creencias y demas derechos y libertades, y para asegurar el cumpli-
miento de los deberes sociales del Estado y de los particulares. En ese
sentido puede afirmarse que en materia de eventos deportivos el Estado
esta en mora de asegurar la proteccion de los derechos de los ciudada-
nos, asi como la convivencia pacifica en dichos eventos.

El autor del proyecto sefiala, en la exposicion de motivos, que Co-

lombia no posee legislacion especifica para prevenir ni para judicializar
2 El Tiempo, Deportes. Edicion del 12 de mayo de 2005, tomado del Proyecto de Acuerdo
390 de 2005 “por medio de la cual se crea el observatorio paz en el fiithol y se dictan otras
disposiciones”, Concejo de Bogota, en el sitio web: www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/nor-
mas/Normal jsp?i=18125.

José Luis Gomez Calvo, La seguridad dentro de la organizacion de grandes eventos de-
portivos, en el sitio web: http://www.belt.es/expertos/ HOME2 _experto.asp?id=3648.

hechos de violencia suscitados alrededor de los eventos deportivos, que
si existe en paises como Brasil, Argentina, Inglaterra y Espaiia.

En Espafia por ejemplo existen herramientas juridicas como el Pro-
tocolo contra el racismo, la xenofobia y la intolerancia en el futbol; para
los paises europeos existe la Convencion Europea para la prevencion
de la violencia en espectaculos deportivos en particular en partidos de
fatbol.

En Argentina la Ley 1666 cre6 el “Comité de Prevencion y Se-
guridad para Eventos Deportivos de la Ciudad Autéonoma de Buenos
Aires”, el cual cumple funciones como las de elaborar orientaciones
y recomendaciones en materia de seguridad en los eventos deportivos
que se realicen en el ambito de la ciudad, promover la adopcidén en
los estadios, de las medidas que estimen necesarias para preservar
la seguridad de las personas y bienes con motivo o en ocasion de la
realizacion de espectaculos deportivos, proponer a los organismos de
control y fiscalizacion la adopcion de las medidas que se estimen per-
tinentes para garantizar la seguridad publica y prevenir los hechos de
violencia, entre otras.

En Uruguay la Ley 17.951 crea la “Comision Honoraria para la Pre-
vencidn, Control y Erradicacion de la Violencia en el Deporte”, que de-
pende del Ministerio del Interior y esta integrada por dos representantes
del Ministerio del Interior, dos representantes del Ministerio de Turismo
y Deporte, dos representantes del Congreso Nacional de Intendentes y
tres personalidades del deporte seleccionadas por el Ejecutivo.

Bajo las anteriores afirmaciones y teniendo en cuenta la importancia
que revisten los eventos deportivos en la sociedad, el Estado y nosotros
como legisladores debemos buscar soluciones, como la que propone
el proyecto de ley en mencion, para preservar la cualidad del deporte
como un evento que favorece la convivencia social en vez de la violen-
ciay el rechazo. Colombia debe seguir el camino que han tomado otros
paises, apoyando la presente iniciativa legislativa, para evitar que los
hechos violentos y la inseguridad hagan de un evento de convivencia un
campo de batalla en el que se vulneran los derechos de los ciudadanos.

3. Modificaciones propuestas

En tanto que para la realizacion de eventos deportivos y para los
eventos de futbol se requiere planes de emergencia, frente a la posi-
bilidad de la ocurrencia de hechos violentos o de factores de riesgo se
propone incluir como miembro de la Comision al Director Nacional de
Prevencién y Atencion de Desastres o su delegado y como invitados a
los organismos de Socorro.

Por otro lado se propone que la Comisién tenga como funcién no sélo
elaborar los protocolos para determinar la categorizacion de los eventos
deportivos, segin su riesgo o su nivel de competencia sino aquellos
para determinar los requisitos minimos de seguridad para garantizar el
normal desarrollo del evento, lo que facilita la implementacion de las
decisiones de la Comision.

Proposicion

Dese primer debate al Proyecto de ley nimero 179 de 2007 Camara,
por la cual se crea la Comision Nacional para la Seguridad, Como-
didad y Convivencia en el Futbol en Colombia y se dictan otras dis-
posiciones en materia de eventos deportivos, con las modificaciones
propuestas.

Zaida Marina Yanet Lindarte,
Ponente.

PLIEGO DE MODIFICACIONES PROPUESTO PARA PRI-
MER DEBATE AL PROYECTO DE LEY NUMERO 179 DE 2007
CAMARA

por la cual se crea la Comisién para la Seguridad, Comodidad
vy Convivencia en el Fiitbol en Colombia y se dictan
otras disposiciones en materia de eventos deportivos.

TITULOI
DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1°. Sin modificacion.
Articulo 2°. Sin modificacion.
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Articulo 3°. Se adiciona como integrante de la Comision el Director
Nacional de prevencion y atencion de desastres o su delegado y como
invitados a los organismos de socorro. El articulo 3° quedara asi:

Articulo 3°. Integracion de la Comision. La Comision Nacional de
Seguridad, Comodidad y Convivencia en el fiithol en Colombia estard
integrada de la siguiente manera:

— El Ministro del Interior y de Justicia o su delegado, el Director de
Asuntos Territoriales y Orden Publico, quien la presidira.

— El Ministro de Educacion o su delegado, el Director de Calidad
Basica y Media.

— El Ministro de Cultura o su delegado, el Director de Infancia y
Juventud.

— El Director General del Instituto Colombiano del Deporte, Colde-
portes, o su delegado, el Subdirector Técnico del Sistema Nacional.

— El Director de la Policia Nacional o su delegado, el Subdirector
General.

— El Presidente de la Federacion Colombiana de Futbol o su delega-
do, el Vicepresidente de futbol profesional o aficionado.

— El Director Nacional de Prevencion y Atencion de Desastres o
su delegado

De acuerdo con las necesidades establecidas por la Comision Na-
cional actuardan en calidad de invitados, con voz pero sin voto, las si-
guientes entidades:

— El Fiscal General de la Nacion o su delegado.

— EIl Director Nacional de Prevencion y Atencion de Emergencias y
Desastres.

— Representantes de las autoridades locales.
— Representantes de los grupos de aficionados organizados

— Representantes de los programas de convivencia en el deporte ins-
titucionalizados por autoridades locales.

— Representantes de los organismos de Socorro

Paragrafo. La Comision Nacional queda facultada para invitar a
cualquier entidad publica o privada, nacional o internacional cuya
presencia se considere conveniente o necesaria para el desarrollo y el
cumplimiento de las funciones a ella encomendadas. Estas entidades
invitadas tendrdn derecho a voz, pero no a voto.

Articulo 4°. Se adiciona la expresion “publicos o privados” del nume-
ral 1y se adiciona el numeral 11 del articulo. El articulo 4° quedara asi:

Articulo 4°. Funciones de la Comision. Son funciones de la Comi-
sion Nacional de Seguridad, Comodidad y Convivencia en el fiitbol en
Colombia las siguientes:

1. Elaborar e implementar los planes tipo para los escenarios depor-
tivos, en lo relacionado con seguridad, comodidad, logistica, cuerpos
de atencion de emergencias (publicos o privados), servicio de policia
v las demas que sean necesarias, de acuerdo con la estructura, aforo y
ubicacion del escenario deportivo.

2. Disenar y promover los mecanismos necesarios para el funcio-
namiento del sistema de vigilancia epidemioldgica que promueva la
seguridad en el fuithbol en Colombia y otros eventos deportivos.

3. Diseriar y promover los mecanismos necesarios para conformar
v alimentar periodicamente un sistema de informacion que contenga
los datos de aquellas personas que han cometido o provocado actos
violentos o que hayan alterado la convivencia dentro de los escenarios
deportivos o en su entorno.

4. Disefiar los protocolos que se deben cumplir para que las autori-
dades competentes puedan tomar medidas sobre restricciones de acce-
so y exclusiones de aficionados a los escenarios deportivos.

5. Promover e impulsar acciones que conduzcan a prevenir la apari-
cién de conductas violentas y fomentar la convivencia en el deporte.

6. Establecer los requerimientos minimos sobre reglamentaciones
técnicas en cuanto a las instalaciones de los escenarios deportivos y
la organizacion de los eventos, en lo relacionado con la seguridad, la
comodidad de los espectadores y terceros intervinientes.

7. Promover la expedicion de normas conducentes: a la prevencion
y sancion de los actos de violencia con ocasion de eventos deportivos;
a la seguridad y comodidad en la infraestructura de escenarios; a la
organizacion de eventos deportivos, asi como a la modernizacion y re-
organizacion del futbol en Colombia.

8. Instar a los medios de comunicacion, para el manejo pedagogico
de la informacion antes, durante y después de los eventos deportivos.

9. Fomentar y elaborar camparias de colaboracion ciudadana y de
convivencia en eventos deportivos.

10. Elaborar los protocolos para determinar la categorizacion de
los eventos deportivos, segiin su riesgo o su nivel de competencia.

11. Elaborar de acuerdo a la categorizacion de los eventos depor-
tivos protocolos para determinar los requisitos minimos de seguridad
para garantizar el normal desarrollo del evento.

12. Determinar el presupuesto que necesita esta comision para el
cumplimiento de las funciones asignadas y, por intermedio del Minis-
terio del Interior y de Justicia, solicitar su incorporacion en el presu-
puesto general de la nacion, cuando asi los considere la comision.

13. Reglamentar y supervisar el funcionamiento de las comisiones
locales.

14. Fijar las directrices en lo relacionado con lo de su competencia,
las cuales serdn de obligatorio cumplimiento por parte de las comisio-
nes locales.

15. Darse su propio reglamento.
Articulo 5°. Sin modificacion.
Articulo 6°. Sin modificacion.
Articulo 7°. Sin modificacion.

Articulo 8°. Se adiciona como integrante de las comisiones locales
el Director local de Prevencion y Atencion de Emergencias y Desas-
tres y como invitado los organismos de socorro y/o atencion de emer-
gencias Privados que participen del evento. El articulo 8° quedard
asi:

Articulo 8°. Comisiones locales. Cada municipio o distrito consti-
tuira la Comision Local de Seguridad, Comodidad y Convivencia en el
Futbol, la cual estara integrada de la siguiente manera:

— El Alcalde local, o su delegado, quien la presidira.

— El Secretario de Gobierno local o su delegado.

— El Secretario de Deportes o quien haga sus veces, o su delegado.
— El Director local de la Policia Nacional o su delegado.

— El Presidente de la liga de futbol regional o su delegado.

— Los Presidentes de los clubes profesionales de la localidad.

— El Director local de Prevencion y Atencion de Emergencias y
Desastres.

De acuerdo con las necesidades establecidas por la Comisién Local
actuardn en calidad de invitados, con voz pero sin voto, las siguientes
entidades:

— El Director local de Prevencion y Atencion de Emergencias y De-
sastres.

— El administrador de los Escenarios Deportivos de la localidad.
— Representante de los grupos de aficionados organizados.

— El Director del programa de convivencia en el deporte del gobier-
no local o quien haga sus veces.

— Los organismos de socorro y/o atencion de emergencias Privados
que participen del evento.

Las funciones y operacion de las comisiones locales estardn deter-
minadas por la Comision Nacional.

Articulo 9°. Sin modificacion.
Articulo 10. Sin modificacion.
Articulo 11. Sin modificacion.
Zaida Marina Yanet Lindarte,
Ponente.



Pagina 4

Miércoles 5 de diciembre de 2007

GACETA DEL CONGRESO 630

TEXTO PROPUESTO PARA PRIMER DEBATE AL PROYECTO
DE LEY NUMERO 179 DE 2007 CAMARA

por la cual se crea la Comision para la Seguridad, Comodidad
y Convivencia en el Futbol en Colombia y se dictan
otras disposiciones en materia de eventos deportivos.

TITULOI
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°. Objeto. Con el propdsito de velar por la seguridad y la
comodidad de las personas en los espectaculos deportivos y de coordi-
nar la toma de medidas preventivas que impidan la perturbacion de la
normalidad deportiva y ciudadana, se crea la Comision Nacional para la
Seguridad, Comodidad y Convivencia en el Fttbol en Colombia.

TITULOII

DE LA COMISION NACIONAL PARA LA SEGURIDAD,
COMODIDAD Y CONVIVENCIA EN EL FUTBOL
EN COLOMBIA

CAPITULO I
Naturaleza, conformacion y funciones

Articulo 2°. Creacién de la Comision Nacional de Seguridad, Co-
modidad y Convivencia. Créase la Comision Nacional de Seguridad,
Comodidad y Convivencia en el futbol en Colombia. Estara integrada
por representantes de cada una de las entidades que participan en la
organizacion y desarrollo de este tipo de espectaculos deportivos y
tendra a su cargo la responsabilidad de trazar las directrices en todo lo
referente a la creacion, implantacion y ejecucion de estrategias de se-
guridad, comodidad y convivencia requeridas para tales fines. Dicha
comision estard bajo la tutela del Ministerio del Interior y de Justicia,
con la asesoria del ente rector nacional del deporte, y su sede sera
Bogota, D. C.

Articulo 3°. Integracion de la Comision. La Comisién Nacional de
Seguridad, Comodidad y Convivencia en el futbol en Colombia estara
integrada de la siguiente manera:

— EI Ministro del Interior y de Justicia o su delegado, el Director de
Asuntos Territoriales y Orden Publico, quien la presidira.

— El Ministro de Educacion o su delegado, el Director de Calidad
Bésica y Media.

— EI Ministro de Cultura o su delegado, el Director de Infancia y
Juventud.

— El Director General del Instituto Colombiano del Deporte, Colde-
portes, o su delegado, el Subdirector Técnico del Sistema Nacional.

— El Director de la Policia Nacional o su delegado, el Subdirector
General.

— El Presidente de la Federacion Colombiana de Futbol o su delega-
do, el Vicepresidente de futbol profesional o aficionado.

— El Director Nacional de Prevencion y Atencién de Desastres o su
delegado.

De acuerdo con las necesidades establecidas por la Comision Nacio-
nal, actuaran en calidad de invitados, con voz pero sin voto, las siguien-
tes entidades:

— El Fiscal General de la Nacion o su delegado.

— El Director Nacional de Prevencion y Atencion de Emergencias y
Desastres.

— Representantes de las autoridades locales.

— Representantes de los grupos de aficionados organizados.

— Representantes de los programas de convivencia en el deporte ins-
titucionalizados por autoridades locales.

— Representantes de los organismos de Socorro.

Paragrafo. La Comision Nacional queda facultada para invitar a
cualquier entidad publica o privada, nacional o internacional, cuya
presencia se considere conveniente o necesaria para el desarrollo y el
cumplimiento de las funciones a ella encomendadas. Estas entidades
invitadas tendran derecho a voz, pero no a voto.

Articulo 4°. Funciones de la Comision. Son funciones de la Comi-
sion Nacional de Seguridad, Comodidad y Convivencia en el futbol en
Colombia las siguientes:

1. Elaborar e implementar los planes tipo para los escenarios depor-
tivos, en lo relacionado con seguridad, comodidad, logistica, cuerpos
de atencion de emergencias (publicos o privados), servicio de policia
y las demas que sean necesarias, de acuerdo con la estructura, aforo y
ubicacion del escenario deportivo.

2. Diseifiar y promover los mecanismos necesarios para el funcio-
namiento del sistema de vigilancia epidemioldgica que promueva la
seguridad en el futbol en Colombia y otros eventos deportivos.

3. Diseflar y promover los mecanismos necesarios para conformar
y alimentar periddicamente un sistema de informacién que contenga
los datos de aquellas personas que han cometido o provocado actos
violentos o que hayan alterado la convivencia dentro de los escenarios
deportivos o en su entorno.

4. Diseifiar los protocolos que se deben cumplir para que las autorida-
des competentes puedan tomar medidas sobre restricciones de acceso y
exclusiones de aficionados a los escenarios deportivos.

5. Promover e impulsar acciones que conduzcan a prevenir la apari-
cion de conductas violentas y fomentar la convivencia en el deporte.

6. Establecer los requerimientos minimos sobre reglamentaciones
técnicas en cuanto a las instalaciones de los escenarios deportivos y
la organizacién de los eventos, en lo relacionado con la seguridad, la
comodidad de los espectadores y terceros intervinientes.

7. Promover la expedicion de normas conducentes: a la prevencion
y sancién de los actos de violencia con ocasion de eventos deportivos;
a la seguridad y comodidad en la infraestructura de escenarios; a la
organizacion de eventos deportivos; asi como a la modernizacion y re-
organizacion del futbol en Colombia.

8. Instar a los medios de comunicacion, para el manejo pedagogico
de la informacidn antes, durante y después de los eventos deportivos.

9. Fomentar y elaborar campafias de colaboracién ciudadana y de
convivencia en eventos deportivos.

10. Elaborar los protocolos para determinar la categorizacion de los
eventos deportivos, seglin su riesgo o su nivel de competencia.

11. Elaborar de acuerdo a la categorizacion de los eventos depor-
tivos protocolos para determinar los requisitos minimos de seguridad
para garantizar el normal desarrollo del evento.

12. Determinar el presupuesto que necesita esta comision para el
cumplimiento de las funciones asignadas y, por intermedio del Ministe-
rio del Interior y de Justicia, solicitar su incorporacidn en el presupuesto
general de la nacion, cuando asi los considere la comision.

13. Reglamentar y supervisar el funcionamiento de las comisiones
locales.

14. Fijar las directrices en lo relacionado con lo de su competencia,
las cuales seran de obligatorio cumplimiento por parte de las comisio-
nes locales.

15. Darse su propio reglamento.

Articulo 5°. Secretaria Técnica. La Secretaria Técnica de la comi-
sion sera ejercida por el Instituto Colombiano del Deporte, Coldepor-
tes, y cumplira las siguientes funciones:

1. Coordinar el cumplimiento de las funciones de la comision.

2. Convocar a sesiones ordinarias y extraordinarias.

3. Elaborar las actas de cada sesion de la comision.

4. Llevar el archivo documental de la comision.

5. Verificar el cumplimiento de las decisiones adoptadas por la co-
mision.

6. Las demads que le sean asignadas por la comision.

Articulo 6°. Reuniones. La Comision Nacional se reunira en forma
ordinaria al menos una (1) vez cada tres (3) meses y extraordinariamen-
te cuando asi lo solicite cualquiera de sus miembros.

Articulo 7°. Quorum. La comision sesionara validamente con un mi-
nimo de tres (3) de sus miembros y tomara las decisiones por mayoria
simple de los presentes.
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CAPITULO II
Organizaciones locales

Articulo 8°. Comisiones locales. Cada municipio o distrito consti-
tuird la Comision Local de Seguridad, Comodidad y Convivencia en el
Futbol, la cual estara integrada de la siguiente manera:

— El Alcalde local, o su delegado, quien la presidira.

— El Secretario de Gobierno local o su delegado.

— El Secretario de Deportes o quien haga sus veces, o su delegado.

— El Director local de la Policia Nacional o su delegado.

— El Presidente de la liga de futbol regional o su delegado.

— Los Presidentes de los clubes profesionales de la localidad.

— El Director local de Prevencion y Atencion de Emergencias y De-
sastres.

De acuerdo con las necesidades establecidas por la Comision Local
actuaran en calidad de invitados, con voz pero sin voto, las siguientes
entidades:

— El Director local de Prevencion y Atencion de Emergencias y De-
sastres.

— El administrador de los Escenarios Deportivos de la localidad.
— Representante de los grupos de aficionados organizados.

— El Director del programa de convivencia en el deporte del gobier-
no local o quien haga sus veces.

— Los organismos de socorro y/o atencion de emergencias Privados
que participen del evento.

Las funciones y operacion de las comisiones locales estaran determi-
nadas por la Comision Nacional.

TITULOII
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 9°. Instalacion y funcionamiento. E1 Ministerio del Interior
y de Justicia dispondra de tres (3) meses a partir de la sancion de la pre-
sente ley para instalar y poner en funcionamiento la Comision Nacional
de Seguridad, Comodidad y Convivencia en el futbol en Colombia. Las
alcaldias municipales y distritales dispondran de tres (3) meses a partir
de la expedicion de la normatividad por parte de la Comision Nacional,
para instalar y poner en funcionamiento su respectiva comision local.

Articulo 10. Delegado responsable. En todos los clubes de futbol en
Colombia se debera designar un delegado responsable de la seguridad,
comodidad y convivencia, que en el ejercicio de sus tareas durante el
desarrollo del evento deportivo, atendera todas las instrucciones que
impartan la Comision Nacional y la Local de seguridad y comodidad
en el futbol en Colombia y debera rendir informe ordinario anual de sus
funciones y actividades a la respectiva comision local y extraordinario
cuando esta asi lo requiera.

Articulo 11. Vigencia. La presente ley empezara a regir a partir de la
fecha de su sancién y promulgacion.

Zaida Marina Yanet Lindarte,
Ponente.
EE
PONENCIA PARA SEGUNDO DEBATE AL PROYECTO
DE LEY 090 DE 2006 CAMARA

por la cual se establece el Régimen General de Proteccion
al Usuario y el Sistema del Defensor del Usuario.

Bogota, D. C.,

Doctor

OSCAR ARBOLEDA PALACIO

Presidente honorable Camara de Representantes
Ciudad

Sefior Presidente y honorables Representantes:

De conformidad con el articulo 153 de la Ley 5* de 1992, y en cum-
plimiento de la designacion de la Mesa Directiva de la Comision Sexta
Constitucional Permanente, rendimos ponencia al Proyecto de ley na-

mero 90 de 2006 Camara, por la cual se establece el Régimen General
de Proteccion al Usuario y el Sistema del Defensor del Usuario, en lo
siguientes términos.
1
INICIATIVA DEL PROYECTO DE LEY

El Proyecto de ley nimero 90 de 2006 Camara, fue presentado a
consideracion del Congreso de la Reptblica por su autor, el honorable
Representante Jos¢ Fernando Castro Caycedo y aprobado por la Comi-
sion Sexta Constitucional permanente de la Camara de Representantes
en sesiones de los dias 10 de abril, 29 de mayo y 13 de junio de 2007.

II
OBJETO DEL PROYECTO DE LEY

El proyecto busca mejorar los actuales mecanismos de proteccion a
los usuarios de los servicios publicos, mediante la creacion del sistema
del Defensor del Usuario, con el fin de que las personas encargadas de
responder las reclamaciones y los recursos de los usuarios, tengan unas
calidades minimas, como formacion profesional y experiencia especi-
fica. Asi mismo, se establecen responsabilidades concretas, que conlle-
varian sanciones por parte de los entes de control y, especialmente, de la
Superintendencia de Servicios Publicos en caso de incumplimiento en
sus deberes. Finalmente, el proyecto exige que en todos los municipios
donde se preste el servicio por parte de las empresas, existan oficinas
de atencion de peticiones, quejas (llamadas reclamos en el proyecto) y
recursos, pues en muchos casos los usuarios de las poblaciones distintas
a las capitales de departamento, deben desplazarse hasta alli para pre-
sentar una simple reclamacion por el servicio.

11
EXPOSICION DE MOTIVOS

No cabe duda de que las sociedades mas justas e igualitarias son
aquellas en las que los ciudadanos tienen la posibilidad de participar
en las decisiones que les interesan, en vigilar la gestién y destino de
los recursos publicos y defender el interés general. La relacion entre el
Estado y los particulares ha cambiado en los ultimos tiempos. Son cada
vez mas los derechos y los mecanismos de accion y participacion que
se consagran en las leyes para asegurar que la administracion publica
cumpla con sus funciones de manera eficiente, transparente y respon-
sable.

Es asi como, ademas del Derecho de Peticion, se consagra en multi-
ples articulos el derecho de participacion de las personas como meca-
nismo para garantizar la debida aplicacion de derechos especificos, por
ejemplo, para la proteccion de los nifios, la inclusion de los jovenes,
respecto de la salud y la seguridad social, el buen manejo de las rela-
ciones laborales, la educacion, entre otros y, especificamente, la Cons-
titucion Politica consagra el derecho de los consumidores y usuarios de
participar en las decisiones que les conciernen (articulo 78). Asi mis-
mo, contiene un conjunto de acciones en defensa de los intereses colec-
tivos, especialmente, las acciones populares y, respecto de los servicios
publicos domiciliarios, la participacion en la gestion y fiscalizacion de
las empresas estatales que presten estos servicios (articulo 369).

En consecuencia, para hacer realidad estas normas, es necesario for-
talecer los mecanismos de participacion de los usuarios y crear insti-
tuciones juridicas como el Defensor del Usuario, cuyas funciones van
mas alla de resolver las reclamaciones, formulando recomendaciones y
haciendo el seguimiento de las politicas que se promulguen porque pro-
cura identificar las causas que originan estas reclamaciones y formula
recomendaciones para que no se sigan produciendo.

Para tal efecto es necesario modificar algunas normas de la Ley 142
de 1994 o Ley de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente sim-
plificando el tramite de los recursos que puede presentar el usuario con-
tra las decisiones de la empresa, que de acuerdo con la actual norma,
deben ser resueltas en primera instancia por la empresa que conoce de
la queja, después del recurso de reposicion y, finalmente, procede la
apelacion ante la Superintendencia, cuando lo usual en la via guberna-
tiva y en las actuaciones judiciales es que el recurso de reposicion no
es obligatorio.
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Por supuesto, el disefio de los instrumentos juridicos que perfilan
a instituciones de este tipo requiere profesionalizar a las personas que
representan a los usuarios, evitar el control de las organizaciones de
consumidores por parte de grupos con intereses ajenos a la prestacion
de los servicios y garantizar que en su conformacion se apliquen pro-
cesos democraticos, para lo cual se prevé que el Defensor del Usuario
sea un profesional con experiencia especifica en los temas relacionados
con sus deberes.

A. La proteccion de los usuarios de los servicios publicos

Es posible que el régimen actual contemple una amplia lista de de-
rechos para los usuarios de los servicios publicos. Sin embargo, en la
practica los usuarios no encuentran una respuesta satisfactoria para sus
peticiones y no existe equidad en su relacion con las empresas de servi-
cios publicos. Por lo tanto, el principal objetivo de la ley es equilibrar las
cargas de los usuarios y las empresas, facilitando a los usuarios el conoci-
miento de sus derechos y la forma como se prestan los servicios.

En consecuencia, se exige que la respuesta a las peticiones y recla-
mos de los usuarios sea respetuosa, completa y precisa, pues es comin
que las mismas se produzcan mediante pro-formas, que evidencian la
falta de revision de los hechos manifestados en cada caso, al punto que
se conocen respuestas contradictorias frente a una misma situacion y, a
veces, para el mismo usuario.

Un avance del proyecto de ley es la posibilidad de establecer indi-
cadores de gestion que tengan relacion con la atencion del cliente, de
manera que el control no consista simplemente en la medicion de los
indicadores operativos o financieros, sino que se extienda a mejorar los
procesos que tienen que ver con los usuarios de los servicios publicos,
que muchas veces deben soportar la indiferencia de las empresas, la
mayoria de las cuales tienen una posicion monopolica en el mercado.

Otro tema importante en el que se produce un cambio frente a la ac-
tual legislacion es el de las clausulas abusivas en los contratos con los
usuarios de servicios publicos. La prestacion masificada de los servicios
publicos impone que las relaciones con los usuarios sean establecidas
de manera unilateral por la empresa, sin posibilidad de discusion para
los usuarios. Aun cuando la norma actual contempla un amplio listado
de las clausulas abusivas que pueden presentarse en los contratos para
el suministro de servicios publicos, la ley sefiala que las mismas solo
pueden constituir abuso de posiciéon dominante y, eventualmente, con-
ducir a la nulidad de alguna de ellas, cuando el contrato se analiza en
su conjunto, pero incluso, no esta prevista la nulidad de las mismas, de
manera que seria necesario acudir a un proceso judicial para esos efec-
tos, lo cual constituye una carga excesiva que solo seria compensada en
forma individual y siempre que bajo las circunstancias probatorias se
demuestre en cada caso concreto.

Por lo tanto, para facilitar la defensa de los usuarios y no permitir que
las empresas abusen de su posicion dominante, se definen como nulas
de pleno derecho y, por lo tanto, no se requiere la declaracion judicial
para ese efecto, aquellas clausulas que configuran limites al ejercicio de
derechos del suscriptor, permiten al proveedor suplantar la voluntad del
consumidor, limitan al consumidor la libertad de elegir al proveedor de
servicios o le obligan a adquirir bienes o servicios que no necesita, las
que fijan unilateralmente condiciones procesales o judiciales para que
los usuarios puedan presentar sus reclamaciones o entraban el acceso a
los mecanismos judiciales;

B. El Defensor del Usuario*

La multiplicidad y dispersion de normas, la falta de conocimiento
para el uso de las acciones y recursos legales, el tiempo y el esfuerzo
que requieren, la dificultad de cumplir con las formalidades o pruebas
que en algunos casos se exigen, el volumen de las reclamaciones, el
poco valor que pueden tener, la demora en la solucion de las controver-
sias, la permisividad de las autoridades y la ausencia de alternativas que
permitan elegir otros proveedores, desalientan el ejercicio de este de-
recho por parte de los usuarios, de manera que es comun encontrar una
actitud pasiva, que conduce a una autorizacion tacita para desconocer
las normas que los protegen.

En sintesis, la proliferacion de mecanismos en el ordenamiento juri-
dico no garantiza los derechos de los usuarios y, por el contrario, con-
lleva la creacion de tramites engorrosos y a la concentracion de actua-
ciones en las instancias administrativas y judiciales, con alto desgaste
para el Estado. Por lo anterior, en algunos paises existen mecanismos
alternativos, como el Ombudsman o Defensor del Usuario, que tiene la
mision de procurar el cumplimiento de las normas que rigen la presta-
cion del servicio y mejorar las relaciones de las empresas con los usua-
rios, interviniendo en la solucion de las reclamaciones, con el fin de que
las decisiones que se adopten sean justas y proponiendo soluciones en
defensa del interés general.

Para el efecto, el Ombudsman debe rodearse de instrumentos que
garanticen su independencia, neutralidad y la confianza del publico,
actuando como fuente de informacion y promotor del cambio en las
empresas!. Por lo tanto, el sistema del Defensor del Usuario debe ser
financiado por las mismas empresas por tratarse de una institucion que
crea valor en las organizaciones, facilitando la solucion de las diferen-
cias con los usuarios y disminuyendo su carga administrativa y la de la
Superintendencia de Servicios Publicos.

1. Origen

El Ombudsman? o Justitiecombudsman fue creado en Suecia, des-
pués de la revolucion (1809), con el fin de que el Parlamento como
organo representativo del pueblo, pudiera tener algun control sobre el
poder ejecutivo y vigilara el cumplimiento de las leyes y reglamentos
por parte de los servidores piblicos?. Con el tiempo, sus competencias
se han extendido y adaptado a otras necesidades, de manera que en la
actualidad es comun identificarlo en muchos paises como un defensor
de los derechos humanos, quedando en un segundo plano, incluso des-
apareciendo, su funcion original de servir como mecanismo de control
entre las ramas del poder.

Esta figura se ha extendido al sector privado para que defienda los
intereses de los consumidores ante el comercio organizado en general o,
de manera especifica, en ciertas industrias o sectores y como mecanis-
mo alterno de solucidn de conflictos, convirtiéndose en un canal de con-
siderable valor entre las empresas y los consumidores para atender las
reclamaciones que surgen de la comercializacion de bienes y servicios
en forma masiva y, especialmente, mediante la figura de los contratos
de adhesion. Asi, se ha previsto la existencia del Defensor del Cliente o
del Defensor del Usuario para el mercado de bienes raices, la actividad
financiera y aseguradora, o la provision de servicios ptblicos como el
transporte aéreo, los medios masivos de comunicacién y los servicios
de telecomunicaciones.

2. Caracteristicas

La misién del Defensor del Usuario debe ser la de promover el
cumplimiento de las normas que rigen el funcionamiento de una or-
ganizacion y sus relaciones con el publico, procurando que se adopten
decisiones justas y proponiendo soluciones para resolver los proble-
mas que tenga la organizacion, en defensa del interés general. Para el
efecto, debe rodearse de instrumentos que garanticen su independencia,
neutralidad y confianza del publico para un efectivo cumplimiento de
su mision, permitiéndole actuar como fuente de informacion entre los
diferentes niveles jerarquicos, experto en solucion de controversias y
promotor de cambios.

2.1. Independencia.

El Defensor del Usuario debe actuar con independencia, tanto de la
persona u organismo que lo designa como de la organizacion respecto
de la cual ejerce sus funciones. En consecuencia, para cumplir con este
I # E] texto fue extractado del documento “El Defensor del Usuario”, que esta pu-
blicado en la pagina web de la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones.
Comision de las Comunidades Europeas, Recomendacion 98/257/CE.

La palabra “ombudsman” es de origen sueco y significa “representante”.

Segun algunos autores, en el Bajo Imperio Romano existia el defensor civitatis o
defensor plebis, encargado de recibir las quejas de los stibditos sobre los abusos
del poder imperial, aunque algunos sefialan sus primeros origenes en China, du-
rante la Dinastia Ts’in (221 a.C). Otros recuerdan que el Rey sueco Carlos XII,
cred la Oficina del Alto Ombudsman al regresar de un exilio auto-impuesto en
Turquia, siguiendo el ejemplo del segundo califa musulman, Omar I (634-644).
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principio, la figura del Defensor del Usuario se rodea de las siguientes
garantias:

a) Dentro de sus funciones no puede estar la de obedecer instruccio-
nes impartidas por los directivos de la organizacion, ni a su vez estos
pueden ejercer un control sobre sus actos o el cumplimiento de sus fun-
ciones;

b) Los procedimientos de nombramiento y remocion deben ser pu-
blicos, objetivos y previamente definidos, de manera que aseguren la
idoneidad de las personas que desempefian el cargo y la ausencia de
conflictos de interés con los representantes o propietarios de la organi-
zacion;

¢) Los requisitos para desempefiar el cargo de Defensor del Usuario
deben ser estrictos, para garantizar las mejores calidades profesionales
y humanas;

d) El Defensor del Usuario debe tener plena autonomia para dirigir
las personas a su cargo y organizar su dependencia, pudiendo nombrar
y remover libremente a sus colaboradores;

e) El Defensor del Usuario no puede desempefiar ninguna otra fun-
cioén que pueda comprometer su neutralidad.

2.2. Imparcialidad y justicia.

Para garantizar la imparcialidad y justicia, el Defensor del Usuario
solo puede tener en consideracion el cumplimiento de las normas que
rigen la organizacion y su funcionamiento. En consecuencia, no repre-
senta los intereses de una parte en especial, aunque debe velar por que
se otorguen las garantias procesales necesarias y porque las decisiones
que adopte el drgano competente sean imparciales y debidamente sus-
tentadas.

2.3. Credibilidad y Confidencialidad.

La credibilidad es el elemento fundamental de esta institucion, pues
la efectividad de sus decisiones se basa en el respeto de su figura, el
conocimiento especifico de los temas a su cargo, la objetividad con que
los maneje y la confianza que proyecte con sus opiniones.

Para lograr esto, es importante que las actuaciones del Defensor
del Usuario sean publicas y sean divulgadas de manera eficaz entre las
personas que pueden requerir de sus servicios, siendo usual que rinda
informes periodicos sobre su gestion, incluyendo de manera especial,
las recomendaciones que considere necesarias para mejorar el funcio-
namiento de la organizacion a la que pertenece.

También es necesario garantizar la confidencialidad de la informa-
cion que recibe, a menos que las personas que la suministren lo autori-
cen para revelar su fuente, que pueda existir una situacion que represen-
te un grave peligro o que se trate de la comision de un delito.

3. El Defensor del Usuario en otros paises

Revisando el desarrollo que ha tenido este mecanismo en distintos
paises y sectores, se ha sefialado que el Defensor del Cliente puede te-
ner el siguiente origen®:

* Defensoria individual. Creada por una empresa para conocer ex-
clusivamente de cuestiones que se susciten entre esta y sus clientes.

* Defensoria colectiva o descentralizada. Creada por un gremio o un
sindicato, a la cual tienen acceso las empresas afiliadas y sus clientes.

* Defensoria mixta. Su origen estd en una ley de Espafia de 1995,
en la que se autoriza al gobierno para crear el defensor y opera por con-
ducto de una comision de tres miembros, sin perjuicio de que se designe
también conforme a alguno de los demas sistemas mencionados.

A continuacion, se describiran algunos de los modelos adoptados en
algunos paises.

3.1. Oficina del Ombudsman de Telecomunicaciones (OTELO) en el
Reino Unido.

a) Origen.
La Ley de Comunicaciones de 2003 establecié un conjunto de debe-

res para los proveedores de servicios comunicaciones publicas, entre los
cuales se encuentra el de disponer de un procedimiento facil y gratuito

4 BENETTI SALGAR, Julio (2001, p. 11).

para resolver las reclamaciones presentadas por los usuarios, el cual
debia ser independiente de OFCOM vy de los proveedores de servicios.

Al efecto, el articulo 54 de dicha ley establece que los procedimien-
tos para la solucion de disputas deben cumplir las siguientes condicio-
nes:

1. Ser administrados por una persona independiente tanto de OFCOM,
como del proveedor de comunicaciones a quienes le son aplicables las
disposiciones.

2. Establecer procedimientos que sean faciles de usar, transparentes
y efectivos.

3. Garantizar el derecho a los usuarios domésticos y comerciales
pequeiios de usar los procedimientos de manera gratuita.

4. Garantizar que toda la informacion necesaria para la efectividad
de los procedimientos sea publica y esté al alcance de los usuarios.

5. Garantizar que las disputas sean efectivamente investigadas.

6. Incluir una provision que confiera poder para hacer “premios” de
compensacion adecuada.

7. Permitir que los premios de compensacion sean adecuadamente
cumplidos.

Es deber de OFCOM mantener bajo su supervision los procedimien-
tos de disputas desde el momento en que son aprobados y puede, en
cualquier momento modificar las condiciones de aprobacion de cual-
quier procedimiento o retirar dicha aprobacion;

b) Objetivos.

OTELO es una asociacion sin animo de lucro de los proveedores de
servicios de telecomunicaciones, los cuales comprenden a los provee-
dores de redes publicas de comunicaciones electronicas, los proveedo-
res de servicios de comunicaciones electronicas publicas o a las perso-
nas que realizan facilidades disponibles que son facilidades asociadas
por referencia a una red publica de comunicaciones electronicas o a un
servicio publico de comunicaciones electronicas.

Entre los principales objetivos de OTELO, se destacan los siguien-
tes:

1. Establecer, promover, administrar y operar el servicio de Ombuds-
man, el cual tiene el propdsito de recibir y tramitar quejas y disputas no
resueltas en relacion con la prestacion por uno de los Miembros del
Servicio de determinados servicios y/o productos de comunicaciones, a
los usuarios domésticos o pequefios usuarios comerciales y fomentar o
facilitar la resolucidn, acuerdo o desistimiento de dichas quejas.

2. Facilitar el cumplimiento de las conclusiones, decisiones y/o so-
luciones adoptadas de acuerdo con y en concordancia con los términos
de referencia de OTELO.

3. Colaborar con todas las autoridades, todo regulador o toda compa-
flia, corporacioén o personas relacionadas con la industria de telecomu-
nicaciones y la atencion de quejas.

4. Promover el conocimiento publico y el entendimiento de los ser-
vicios prestados por el Ombudsman, de la manera que se considere
oportuna;

¢) Estructura.

Los 6rganos de la Asociacion son la Junta de Miembros, el Consejo
y el Ombudsman. A continuacion se explican las funciones que cumple
cada uno de ellos dentro de OTELO.

1. La Junta de Miembros.

La Junta de Miembros es el maximo drgano social y tiene a su cargo
las decisiones sobre la inclusion o retiro de los miembros, la designa-
cién de los representantes de la industria en el Consejo de la Asocia-
cion, la modificacion y aprobacion de las reformas a los estatutos de la
asociacion, la aprobacion del presupuesto anual, la contribucion que
deben pagar los miembros para el sostenimiento de OTELO y la apro-
bacion de los balances.

Ademas, la Junta de Miembros cumple con la funciéon de revisar y
monitorear el desempefio general de OTELO vy, en especial, del Om-
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budsman, con base en las metas y criterios fijados en los estatutos y
demas documentos que reglamentan la operacion de este servicio.

La Junta de Miembros esta integrada por 7 miembros o cualquier
otro numero que determine la Junta de Miembros, en consulta con el
Consejo de la Asociacion. Sin embargo, en la constitucion de la Junta
de Miembros también se ha procurado garantizar la independencia del
organo frente a las empresas, de manera que esta previsto en los es-
tatutos de la Asociacion que no menos de una cuarta y no mas de una
tercera parte de los miembros de la Junta de Miembros sean nombra-
dos por y de los miembros independientes del Consejo. Los restantes
miembros de la Junta, incluido el Presidente, seran nombrados por las
empresas.

2. El Consejo.

El Consejo esta compuesto por siete miembros; 5 de ellos son in-
dependientes y dos representan a la Junta Directiva. En caso de que
se acuerde una modificacion en el numero de integrantes, la represen-
tacion de la industria no puede ser superior a una tercera parte de los
miembros.

Sus principales funciones son las siguientes:

* Nombrar al Ombudsman y determinar sus términos y condiciones
de nombramiento (incluyendo el nivel de su remuneracion).

* Garantizar que la independencia del Ombudsman sea salvaguarda-
da y mantenida.

* Garantizar que el Ombudsman administre los asuntos y dirija los
negocios del servicio de manera satisfactoria.

* Revisar y monitorear el desempefio del Ombudsman de conformi-
dad con las metas y criterios de desempefio acordados.

* Brindar asistencia y asesoria al Ombudsman en relaciéon con el
desempeiio de sus deberes, sin tomar parte en la consideracion de una
queja o disputa particular.

* Investigar y resolver las disputas planteadas por quejosos y/o por
miembros del servicio en relacion con la operacion del servicio y/o el
desempefio del Ombudsman, y establecer los procesos apropiados para
facilitar dicha investigacion y resolucion.

* Recibir el informe anual del Ombudsman y publicar dicho informe
con las enmiendas que el Consejo determine.

* Anualmente, considerar, enmendar y aprobar un borrador del Plan
Anual de Negocios (preparado y presentado por el Ombudsman al Con-
sejo).

» Anualmente, considerar y aprobar, el borrador de presupuesto anual
(preparado y presentado por el Ombudsman al Consejo).

* Garantizar que los asuntos y negocios de la Asociacion sean rea-
lizados de acuerdo con el plan anual de negocios y presupuesto anual
vigentes, aprobados por la Junta de Miembros.

* Garantizar que el Servicio y el Ombudsman sean anunciados y
promocionados de manera apropiada, a efectos de realzar su reputacion
y credibilidad y que ese perfil publico sea logrado y mantenido.

* Garantizar que los servicios prestados por el Ombudsman sea am-
plia y facilmente accesibles para los quejosos.

3. El Ombudsman.

La principal funcién del Ombudsman es la de recibir y considerar las
quejas y disputas presentadas voluntariamente por los usuarios con el
fin de facilitar su solucién o promover los términos de un acuerdo.

i) Ambito de competencia.

Estan dentro de la jurisdiccion del Ombudsman los servicios y/o pro-
ductos prestados a los usuarios residenciales y pequefios comerciantes
que caen en la jurisdiccion de OFTEL o que pueden ser incluidos dentro
de la jurisdiccion de OFTEL. Se consideran pequefios usuarios comer-
ciales aquellos que gastan 5000 libras al afio por el servicio. Igualmente
OTELO revisa las quejas de aquellos comerciantes que a pesar de gas-
tar mas de 5000 libras al afio, tan solo tienen 10 0 menos trabajadores.

Los servicios que se encuentran bajo la jurisdiccion de OFTEL son
los siguientes:

* Telefonia fija, telefonia movil, fax y servicios asociados o suple-
mentarios, incluidos, entre otros, los servicios de SMS y correo de
voz,

* Servicios y productos para personas discapacitadas. En el caso
que uno de los miembros de OTELO preste servicios diferentes a los
sefialados anteriormente y tenga la intencién que OTELO conozca de
las reclamaciones relacionadas con los mismos, tiene la posibilidad de
solicitar al Consejo su inclusion.

Entre las materias que se excluyen de la competencia de OTELO se
encuentran las siguientes: productos y servicios que no son comprados
a los miembros de OTELO; cables e instalaciones eléctricas en el in-
terior del domicilio; el contenido de los sitios de internet; el contenido
de las comunicaciones; los problemas que OTELO considere que me-
jor deben ser tratados por las cortes, servicios de arbitramento u otros
procedimientos de quejas; los problemas que ya son de conocimiento
de las cortes u otros procedimientos; asuntos laborales de las empresas;
casos que OTELO considere injustificados; las decisiones comerciales
de las empresas y desacuerdos entre proveedores de servicios de tele-
comunicaciones.

Todo Miembro del Servicio que ofrece, presta o provee un servicio
o un producto que no es un servicio o producto basico, puede solicitar
al Consejo que dicho servicio o producto esté dentro de la jurisdiccion
de OTELO. Si el Consejo con la aprobacion de la Junta de Miembros,
determina que ese servicio o producto estard dentro de la jurisdiccion
de OTELO, entonces el Consejo notificara al miembro del servicio res-
pectivo y para los propdsitos exclusivos de ese Miembro del Servicio,
dicho producto o servicio se convertira en un servicio o producto no
basico que esta dentro de la jurisdiccion de OTELO;

ii) Prerrogativas y deberes del Ombudsman.

En relacién con las facultades del Ombudsman se encuentran las de
contratar, nombrar, entrenar, dirigir y remover personal; delegar, pre-
via aprobacion del Consejo, cualquiera de los poderes o deberes del
Ombudsman en el personal del Servicio y, realizar recomendaciones al
miembro en relacion con modificaciones a sus politicas o procedimien-
tos en materia de la provision de servicios o productos.

En el ambito de las investigaciones, tiene absoluta discrecionalidad
para decidir si una reclamacion corresponde a su jurisdiccion o para
rechazar una queja. De otra parte, esta facultado para solicitar a los
miembros la informacidn que estime necesaria. Si después de la etapa
de investigacion, el Ombudsman considera que el miembro continua
ofreciendo una solucidn justa y razonable, a pesar de no ser acepta-
da por el usuario, o si considera que no se requiere una decision, el
Ombudsman tiene la facultad de poner término al conocimiento de la
reclamacion,

iii) Procedimiento.
Existen ciertas reglas para la aceptacion de las quejas por parte de
OTELO, como las siguientes:

* El usuario debe elevar la queja ante la empresa respectiva dentro
de los doce meses siguientes al dia en que tuvo conocimiento del hecho
que dio lugar a la misma.

* El usuario debe acudir a OTELO dentro de los nueve meses si-
guientes a la fecha en que elevo la queja ante la empresa.

La empresa cuenta con un plazo de tres meses para dar respuesta
a la queja, vencido este plazo y sin exceder de seis meses, ¢l usuario
puede acudir a OTELO si la empresa no ha comunicado su respuesta
o en el evento de no estar de acuerdo con la decision adoptada por la
empresa.

Las reclamaciones pueden ser presentadas mediante comunicacion
escrita, via telefénica o por correo electronico, actualmente OTELO
esta desarrollando un método de comunicacién en la web. Una vez el
usuario ha presentado la reclamacién, OTELO revisa si es 0 no compe-
tente para conocer de la reclamacion, en caso de serlo, envia al usuario
un formato que debe ser diligenciado, firmado y enviado junto con los
documentos que apoyan la queja presentada, momento en el que OTE-
LO da inicio a la investigacién. En algunos casos, cuando el Ombuds-
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man lo considera practico y apropiado, puede decidir no dar inicio a la
investigacion sino velar porque las partes lleguen a un acuerdo, en caso
de no lograrse el mismo, se da inicio a la investigacion formal.

Concluida la investigacion, cuyo término depende del nivel de com-
plejidad del asunto planteado, el Ombudsman informa por escrito tanto
al usuario como al miembro respectivo, sus conclusiones provisionales
y soluciones sugeridas, asi como las razones de las mismas, e invita a
las partes a presentar sus comentarios. Si las partes aceptan dichas con-
clusiones provisionales, las mismas se convierten en la decision final.
Si alguno de ellos o los dos no las aceptan, oidas las observaciones de
las partes, el Ombusdman expide su decision final.

Si de acuerdo con la decision final el miembro no actué de manera
razonable o justa, el Ombudsman puede ordenar al miembro a: proveer
el servicio, producto o una accion practica que beneficie al usuario; pe-
dir excusas o una explicacion al usuario; otorgar una compensacion que
no exceda de 5,000 libras; adoptar cualquier otra accion que beneficie
al usuario o una combinacién de las anteriores.

Paralelamente, con el fin de que el problema no vuelva a presentarse,
OTELO puede recomendar a la empresa modificar su politica o proce-
dimientos;

iv) Efectos de las decisiones.

Las decisiones del Ombudsman no son vinculantes para el usuario,
quien tiene dos meses para manifestar su aceptacion de la decision. En
el evento de no manifestar su aceptacion en dicho periodo de tiempo,
pierde el derecho a las soluciones recomendadas por el Ombudsman,
sin perjuicio de poder acudir posteriormente a otras vias para intentar
resolver el conflicto. En caso de que la decision sea aceptada por el
usuario, la misma es vinculante para la empresa.

3.2. Ombudsman de la Industria de Telecomunicaciones en Australia
(Telecommunications Industry Ombudsman, TIO).

El Ombudsman de la Industria de Telecomunicaciones, fue estable-
cido por el Gobierno Federal de Australia en el afio de 1993 y, poste-
riormente consagrado en la Ley de Comunicaciones de 1997. Se define
como una entidad no gubernamental, sin animo de lucro, constituida
por las compaiiias telefonicas y de internet, como un esquema alternati-
vo de resolucion de disputas, gratuito e independiente, para los usuarios
residenciales y pequefios usuarios comerciales que tengan una reclama-
cion relacionada con los servicios de telefonia o internet.

En realidad, lo que se conoce como “TIO” es una organizaciéon com-
pleja conformada por un Consejo, una Junta de Directores y por el Om-
budsman de la Industria de Telecomunicaciones, quien es designado
por la Junta a partir de una recomendacion del Consejo. En su constitu-
cion se ha garantizado la independencia del Ombudsman respecto de la
industria, el gobierno y las organizaciones de consumidores.

a) Organizacion.

Todo proveedor de servicios de telecomunicaciones debe asociarse
con otros proveedores para constituir una “asociacion del ombudsman
de la industria de las telecomunicaciones” encargada de investigar las
quejas de los usuarios, formular recomendaciones y fijar las politicas
para garantizar el cumplimiento de las normas y obligaciones contrac-
tuales con los usuarios. En el Memorando y Articulos de Asociacion del
TIO se contempla la existencia de los siguientes drganos:

1. Una Junta Directiva, integrada por directores investidos de res-
ponsabilidades tradicionales de gobierno corporativo, cuya principal
funcién es la de administrar el TIO, para lo cual asume la representa-
cion legal de la asociacién y aprueba el presupuesto del TIO, asi como
sus adiciones.

2. Un Consgjo, presidido por un director independiente y en el que
participan los representantes de los proveedores de servicios y un nui-
mero de delegados de los consumidores, superior en tres al de los re-
presentantes de los proveedores, cuyas principales responsabilidades
se relacionan con la definicion de los temas de politica y tramite de las
quejas, mantener la independencia del TIO y actuar como intermediario
del TIO y la Junta Directiva.

3. Un Ombudsman de la Industria de las Telecomunicaciones, pro-
puesto por el Consejo y elegido por la Junta Directiva, con autoridad para
recibir, investigar y facilitar la resolucion de las quejas de los usuarios;

b) Competencia.

Para efectos de determinar la procedencia de una investigacion, se
debe verificar que la materia objeto de reclamacion esté dentro de la ju-
risdiccion del TIO. Estan dentro de la jurisdiccion del TIO los siguien-
tes servicios: el servicio telefonico estandar, servicios méviles, acceso
a Internet, teléfonos de pago, demoras en las conexiones telefonicas,
paginas blancas impresas y electronicas, reparacion de dafios, privaci-
dad, acceso por tierra (“/and access”) y las infracciones a la Garantia
del Servicio al Consumidor y los Cdédigos de Practica de la Industria.

De otra parte, se encuentra que el TIO no puede conocer de reclama-
ciones relacionadas con: la fijacion de tarifas o cargos, guias telefoni-
cas comerciales, equipos de propiedad privada de telecomunicaciones,
asuntos relacionados con la politica de telecomunicaciones, el servicio
de emergencia 000, comportamientos anticompetitivos o préacticas co-
merciales restrictivas y contenido de los servicios de informacion.

De acuerdo con el Capitulo VI de la Ley de Telecomunicaciones de
1999, el Ombudsman puede resolver disputas mediante decisiones obli-
gatorias para las empresas, siempre que su cuantia no supere la suma
de $10.000 ddlares y proponer soluciones que las empresas estan en
la libertad de acoger, en conflictos que no superen la suma de $50.000
dolares;

¢) Funciones.

1. La solucién de reclamos.

La mision del Ombudsman de la industria de las telecomunicaciones
es la de procurar la resolucion “justa, econdmica, informal y expedita”
de las reclamaciones de los usuarios. Para los efectos, el Ombudsman
es responsable de desarrollar los procedimientos que alcancen de la me-
jor manera posible este objetivo, teniendo en cuenta que los mismos
deben cumplir con las siguientes condiciones:

* El Ombudsman al recibir una queja, verificara si la empresa ha
tenido oportunidad de considerarla en primera instancia.

* En caso de que la empresa haya considerado la queja, el Ombuds-
man debe notificar a la empresa que se dispone a investigar la queja
detalladamente.

* Dentro del tiempo razonablemente especificado (no mas de 28 dias
después de recibir la notificacion), la empresa proporcionara la docu-
mentacion relevante para resolver la reclamacion, con excepcion de la
que sea considerada como informacion confidencial.

* Después de la terminacion de una investigacion y en ausencia de
una conciliacion, el Ombudsman resolvera la queja. Todas las decisio-
nes adoptadas por el Ombudsman obligan automaticamente a los miem-
bros. Sin embargo, el quejoso puede elegir si acepta o no la decision,
para lo cual cuenta con un plazo de 21 dias.

* Si el quejoso acepta la decision, la empresa quedara exonerada de
todas las demandas y acciones en lo referente a la queja. En caso de
que el quejoso no acepte la decision del TIO, podra perseguir la indem-
nizacion en cualquier instancia que pueda elegir y la empresa se libera
de cumplir la decision del TIO.

2. Las recomendaciones.

Después de la terminacion de una investigacion o de una concilia-
cién fracasada, el Ombudsman puede también hacer recomendaciones
a un miembro hasta por un valor total de $50.000 ddlares.

Cuando una queja implica una cantidad total que exceda de $50.000,
el Ombudsman puede rendir un informe sobre los resultados de la in-
vestigacion pero no tomara ninguna decision, ni hara recomendaciones
sobre la reparacion a que pudiera haber lugar o sobre otras acciones
indemnizatorias.

3. El arbitraje.

Cuando una queja implica una reclamacion superior a $ 50.000 dola-
res, si el quejoso y el miembro convienen, el Ombudsman puede ejercer
poderes de arbitraje en lo que se refiere a la queja.
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4. Certificaciones sobre cumplimiento de garantia de servicio al
cliente.

En cualquier momento, durante o después de la investigacion de una
queja, y no obstante cualquier cosa adicional establecida en el acto de
constitucion del TIO, el Ombudsman discrecionalmente puede (si esta
autorizado legalmente para hacerlo) certificar que un proveedor de ser-
vicios ha contravenido una garantia del consumidor del servicio, fijada
por la Autoridad Australiana de las Comunicaciones y precisar los de-
talles de la contravencion.

5. Financiacion.

Los recursos del TIO provienen de una tasa que es cobrada a sus
miembros, la cual tiene dos componentes:

a) Una suma que resulta del numero de reclamos atendidos de cada
empresa trimestralmente;

b) Los costos en que se incurra por la practica de pruebas y otros gas-
tos adicionales, como resultado de las investigaciones que se realicen.
De acuerdo con lo anterior, se trata de un sistema que incentiva a los
miembros a mantener un numero minimo de investigaciones al desarro-
llar y mantener procedimientos efectivos de atencion al consumidor y
solucion de reclamaciones.

El presupuesto del TIO debe ser presentado por el Ombudsman al
Consejo, quien puede formular las recomendaciones y ajustes que con-
sidere, antes de remitirlo a la Junta Directiva para su aprobacion.

4. El Defensor del Usuario en Colombia

La figura del Defensor del Usuario también ha sido recogida en
nuestro medio, tanto a nivel legislativo, como ocurre con los sectores
financiero y aduanero, como mecanismo de autorregulacion en el caso
de la television o la prensa escrita. A continuacion se revisan las carac-
teristicas de los Defensores del Cliente que se han consagrado en otras
leyes.

4.1. El Defensor del Cliente Financiero.

De conformidad con el numeral 4.2, del articulo 98 del Estatuto Or-
ganico del Sistema Financiero, “las entidades vigiladas por la Super-
intendencia Bancaria deberan contar con un defensor del cliente, cuya
funcion serd la de ser vocero de los clientes o usuarios ante la respectiva
institucion, asi como conocer y resolver las quejas de estos relativas a la
prestacion de los servicios”.

Para tal efecto, son entidades vigiladas los establecimientos de cré-
dito, las sociedades de servicios financieros, las entidades aseguradoras,
los corredores de seguros y las agencias de seguros y de titulos de ca-
pitalizacion que se asimilen a corredores de seguros, las sociedades de
capitalizacion, las casas de cambio y las cajas, fondos o entidades de
seguridad social administradoras del régimen solidario de prima media
con prestacion definida.

a) Designacion.

Seglin la misma ley, corresponde a la asamblea general de socios
o de asociados designar al defensor del cliente y a su suplente para un
periodo de dos afios, renovables indefinidamente.

Agrega la norma citada que el defensor del cliente debera ser inde-
pendiente de los organismos de administracion de las mismas entidades
y no podra desempefiar en ellas funcion distinta a la prevista en la ley;

b) Funciones.

De conformidad con el articulo 2° del Decreto 690 de 2003, el de-
fensor del cliente debe ser vocero de los clientes o usuarios ante la res-
pectiva institucion, y conocer y resolver de forma objetiva y gratuita las
quejas individuales relativas a un posible incumplimiento por parte de
la entidad vigilada, de las normas legales o internas que rigen el desa-
rrollo o ejecucion de los servicios o productos que ofrecen o prestan, o
respecto de la calidad de los mismos.

En especial, el defensor del cliente tiene las siguientes funciones:

1. Proferir una decision dentro de los quince dias siguientes a la re-
cepcion de la queja.

2. Presentar anualmente un informe que incluya el nimero de quejas
recibidas el afio anterior, con expresion de las practicas indebidas detec-

tadas, los criterios mantenidos por el defensor del cliente en sus decisio-
nes, el nimero de quejas tramitadas, asi como cualquier otro dato o in-
formacion que pueda considerarse de interés publico. En dicho informe,
podra incluir recomendaciones o sugerencias encaminadas a facilitar
las relaciones entre las entidades vigiladas y sus clientes o usuarios.

3. Presentar anualmente una relacion de los gastos de la defensoria
del cliente, en la cual sefale las necesidades de recursos humanos y
técnicos para el satisfactorio desempefio de sus funciones. Dicha rela-
cion se acompaifiara de un informe sobre la adecuada utilizacion de los
recursos invertidos en el periodo anterior.

4. Actuar como conciliadores extrajudiciales (Ley 640 de 2001, ar-
ticulo 47).

¢) Competencia y materias excluidas.

De otra parte, el mismo articulo sefiala que estan fuera de la 6rbita de
competencia del defensor, las siguientes materias:

1. Las que no correspondan o estén directamente relacionadas con el
giro ordinario de las operaciones autorizadas a la entidad vigilada.

2. Las concernientes al vinculo laboral entre las entidades vigiladas
y sus empleados.

3. Aquellas que se deriven de la condicion de accionista de una en-
tidad vigilada.

4. Las relativas al reconocimiento de las prestaciones y de las pen-
siones de invalidez, de vejez y de sobrevivientes, asi como el recono-
cimiento de las indemnizaciones o sumas aseguradas del contrato de
seguros, salvo los que estén relacionados con la calidad del servicio en
el reconocimiento en uno y otro caso, evento en el cual seran de cono-
cimiento del defensor del cliente.

5. Las que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite o
hayan sido resueltas en via judicial, arbitral o administrativa.

6. Aquellas que correspondan a la decision sobre la prestacion de un
servicio o producto, la celebracion de un contrato y sus condiciones, o
a la vinculacion o admision como cliente.

7. Las que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios de ante-
rioridad o mas a la fecha de presentacién de la queja.

8. Las quejas que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a
las mismas partes y que hayan sido objeto de decision previa por parte
del defensor del cliente.

9. Las quejas cuya cuantia individual, sumados todos los conceptos,
superen los cien (100) salarios minimos legales mensuales vigentes al
momento de su presentacion;

d) Obligaciones de las entidades vigiladas por la Superintendencia
Bancaria.

De conformidad con el articulo 10 del Decreto 690 de 2003, las en-
tidades que de acuerdo con la ley estan en la obligacion de contar con
un defensor del cliente, deben adoptar las medidas requeridas para el
desempeiio de las funciones del defensor y para garantizar su indepen-
dencia, particularmente estan obligadas a:

1. Aprobar anualmente un presupuesto de gastos adecuado al normal
funcionamiento de los servicios del defensor del cliente.

2. Colaborar con el defensor del cliente en todo aquello que facilite,
haga mas eficiente o eficaz el ejercicio de su cargo y, especialmente, po-
ner a su disposicion toda la informacion necesaria que le sea solicitada
para la resolucion de las quejas sometidas a su conocimiento.

3. Hacer publico e informar a sus clientes o usuarios, en las comuni-
caciones que dirija a estos, o en la forma que estimen pertinente, de la
existencia y funciones del defensor, de la direccidn fisica y electronica
para contactarlo, asi como de los derechos que les asisten para presentar
sus quejas, la forma de interponerlas y el procedimiento para resolver-
las.

4. Recibir las quejas que sus clientes o usuarios puedan formularles
respecto de la actuacion del defensor y trasladarlas a la Superintenden-
cia Bancaria para su evaluacion.
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5. Informar al defensor del cliente de las decisiones que hayan sido
aceptadas expresamente por las partes, con indicacion de la cuantia,
modo, tiempo y lugar de cumplimiento de las obligaciones pactadas;

e) Procedimiento.

1. Recibida la queja por cualquier medio y sin que se requieran ma-
yores formalidades, el defensor decide si el asunto sometido a su consi-
deracion es de su competencia®. En caso de no serlo, esta en la obliga-
cion de comunicar su decision tanto a la entidad como al usuario en el
término de cinco dias habiles contados desde el dia siguiente a aquel en
que la reclamacion fue recibida.

2. En el evento que el defensor considere que a efectos de admitir
la queja requiere conocer informacion que debe ser suministrada por la
entidad o el usuario, les comunicara esta decision con el fin de que en el
término de quince dias habiles, contados desde el dia siguiente en que
ello les sea comunicado.

3. Recibida la informacion de que trata el numeral anterior, el defen-
sor resolvera sobre la admision de la queja en el término de cinco (5)
dias habiles, contados a partir del dia siguiente a aquel en que reciba la
informacion solicitada®.

4. Admitida la queja, el defensor debe dar traslado de la misma a la
respectiva entidad, a efectos de que en el término de 15 6 20 dias ha-
biles (en el caso de que se solicite informacion de terceros a la entidad
respectiva) suministre la informacion y presente las razones que funda-
mentan su posicion.

5. La decision adoptada por el defensor debe ser comunicada al usua-
rio y entidad vigilada.

6. Si el usuario no estd conforme con la decision proferida por el
defensor, tiene el derecho de elevar su reclamacion ante la Superinten-
dencia Bancaria;

f) Efectos de las decisiones.

En relacion con los efectos de las decisiones proferidas por el de-
fensor del cliente, el articulo 9° del Decreto 690 de 2003, establece que
“las entidades vigiladas podrdn establecer en las normas dirigidas a su
buen gobierno o en sus reglamentos internos que las decisiones del de-

fensor del cliente favorables al cliente o usuario que sean expresamente

aceptadas por este, seran de obligatorio cumplimiento para la entidad.
En todo caso, en la medida en que sus decisiones sean aceptadas expre-
samente por las partes, tendrdan cardcter vinculante para ellas”.

4.2. Defensor del Contribuyente y el Usuario Aduanero.

El Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero estd contem-
plado en el articulo 31 del Decreto extraordinario 1071 de 1999. En
consonancia con la naturaleza de esta figura, el Defensor del Contribu-
yente y del Usuario Aduanero tiene como mision garantizar el respeto
de los derechos de los contribuyentes, agentes de retencion, declarantes
y usuarios aduaneros en las actuaciones que adelanta la DIAN.

De acuerdo con la Corte Constitucional: “(...) La naturaleza juridica
del cargo es la de ser una instancia a través de la cual los ciudadanos
pueden jugar un rol directo en la labor de garantizar la buena presta-
cion y la legalidad del servicio tributario y aduanero, haciendo uso de
los recursos, acciones y procedimientos juridicos que la ley pone a su
disposicion, ademads, en tanto asesor del Director de la DIAN, es un
canal de comunicacion entre la ciudadania y las instancias publicas
decisorias competentes””.

Sin embargo, su participacion se limita a hacer un seguimiento de
las reclamaciones de los contribuyentes y usuarios aduaneros, vigilando
que se respete el debido proceso, sin que pueda tener ningun otro tipo
de participacion en las actuaciones que se adelantan. Ademas, puede
formular recomendaciones al Director General de la DIAN para asegu-
5 Cuando el defensor considere que la reclamacion interpuesta corresponde a aque-
llas en interés general o colectivo, esta en la obligacion de dar traslado de la misma
a la Superintendencia Bancaria.

En el evento que el usuario no aporte la informacion solicitada por el defensor
se entiende que la reclamacion ha sido desistida, lo anterior sin perjuicio que el
usuario pueda tramitar posteriormente la queja.

7 Corte Constitucional. Sentencia C-1343 de 2000. Magistrado Ponente Dr. Carlos

Gaviria Diaz.

rar una adecuada prestacion de las funciones del organismo en las ma-
terias relacionadas y participa en las reuniones de la Comision Mixta de
Gestion Tributaria y Aduanera —encargada, segun el articulo 24 ibidem
de asesorar al director de la DIAN para facilitar el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, y reprimir las infracciones al régimen tributa-
rio— (articulo 31-5 ibidem).

El Defensor es nombrado por el Presidente de la Republica de una
terna que le presenta el Comité Mixto de Gestion Tributaria y Adua-
nera, al que a su vez pertenecen: el Ministro de Hacienda y Crédito
Publico, el Director General de la DIAN, el Director de Impuestos, el
Director de Aduanas, y delegados de los gremios econdmicos interesa-
dos, el Secretario de Desarrollo Institucional, el Secretario General y el
propio Defensor del Contribuyente, lo cual le resta imparcialidad a esta
designacion.

C. Constitucionalidad del proyecto

En el curso del debate en la Comision Sexta de la Camara, se cono-
ci6 que la Superintendencia de Servicios Publicos consideraba que la fi-
gura del Defensor del Usuario era inconstitucional porque la funcion de
control y vigilancia de las entidades que prestan los servicios publicos
domiciliarios constitucionalmente corresponde ejercerla al Presidente
de la Republica por medio de la Superintendencia de Servicios Publi-
cos (articulo 370 C. P.), de manera que el legislador no podria atribuir
funciones de esta naturaleza a otra entidad.

El tema fue estudiado en la Comision Sexta y, aun cuando se consi-
derd que la tesis de la Superintendencia de Servicios Publicos era dis-
cutible, pues el propio articulo 369 de la Constitucion Politica consagra
expresamente el derecho de los usuarios a participar en la fiscalizacion
de las empresas de servicios publicos, se hicieron algunas modificacio-
nes con el fin de que las funciones del Defensor del Usuario correspon-
dieran mas a las de un mecanismo de protecciéon que a una forma de
control.

Por lo anterior, puede verse que la mayoria de las funciones del De-
fensor del Usuario se resumen en la posibilidad de representar los in-
tereses de los usuarios en diferentes instancias y por distintas vias, por
ejemplo, la proposicion de medidas correctivas o recomendaciones para
una mejor prestacion del servicio (nums. 1y 2); la representacion de los
usuarios ante las autoridades competentes para que sancionen a las em-
presas o a sus empleados por faltas relacionadas con los clientes (num.
5); mediar (que es diferente a resolver o sancionar) en las peticiones
colectivas con el fin de encontrar soluciones oportunas y evitar que las
controversias trasciendan a otras instancias, con mayores costos para
las partes y la sociedad en general (num. 6); y denunciar o solicitar la
imposicion de multas (nums. 7 y 9) a las autoridades competentes ante
infracciones cometidas por las empresas.

Debe sefialarse que en la Sentencia C-263 de 1996, la Corte Cons-
titucional revisd la competencia de la Superintendencia de Servicios
Publicos para resolver en apelacion los recursos de los usuarios. Dijo la
Corte en esa oportunidad:

d) El conocimiento del recurso de apelacion por la Superintenden-
cia, no resulta por lo dicho ajeno a sus funciones de control, inspeccion
y vigilancia, porque estas pueden perfectamente aunarse con las que
conciernen al régimen de proteccion de los derechos de los usuarios.
En efecto, las normas acusadas institucionalizan una forma de control
Sfuncional que se ejerce sobre los actos de las empresas y entidades
prestatarias de los servicios publicos domiciliarios, que implica un po-
der de revision o reexamen de las decisiones adoptadas por estas con el
fin de verificar si dichas decisiones se ajustan o no a la legalidad, esto
es, al marco normativo que deben acatar, el cual esta constituido, por
la Constitucion, la ley, las regulaciones generales del Gobierno sobre
administracion y control de su eficiencia, las disposiciones regionales
o locales que se hayan expedido sobre tales servicios, y los reglamentos
internos del servicio, adoptados por las entidades prestatarias de este,
e igualmente a las estipulaciones del respectivo contrato.

Conforme a la posicidn transcrita, es importante precisar que el re-
curso de apelacion “auna” la funcién de control con las funciones “que
conciernen al régimen de proteccién de los derechos de los usuarios”,
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de manera que claramente son funciones distintas, aunque se comple-
menten, pero el recurso de apelacion no es propiamente un mecanismo
de control sino de proteccion al consumidor. De hecho, es comun que
la funcién de control se ejerza mediante actuaciones administrativas o
investigaciones, tendientes a establecer el incumplimiento de las nor-
mas a las que estan sujetas las empresas para la prestacion del servicio,
de las cuales podria derivarse una reparacion para los usuarios cuyos
derechos hayan sido vulnerados, sin que para el efecto la revision deba
hacerse caso por caso, como ocurre con el recurso de apelacion.

D. El derecho a reclamar de los usuarios

Si el primer derecho de los usuarios es recibir un servicio de buena
calidad, el segundo deberia ser el de presentar quejas por la mala pres-
tacion del servicio, pero resulta erroneo suponer que todos los usuarios
tienen conocimiento de sus derechos. Es cierto que el ordenamiento
juridico prevé la existencia de procedimientos para presentar recla-
maciones por la prestacion de los servicios publicos, especialmente
contra las facturas, pero la posibilidad de presentar reclamaciones no
garantiza una respuesta oportuna y adecuada a las pretensiones de los
usuarios.

Al modificar el articulo 152 de la Ley de Servicios Publicos, se
fortalece la posicion de los usuarios frente a la empresa, reiterando
algunas disposiciones que ya existen y complementandolas, por ejem-
plo, al exigir que se entregue un numero de radicacioén al usuario con
el fin de que pueda hacerle seguimiento sin que tenga que acudir per-
sonalmente para conocer la situacion de sus peticiones. Asimismo, se
corrigen algunas contradicciones que tiene la propia ley, como ocurre
con el inciso final del articulo 152, el cual dispone que “[/]as normas
sobre presentacion, tramite y decision de recursos se interpretardan y
aplicardn teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comer-
ciales en el trato con su clientela”, es decir, bajo las reglas del Dere-
cho Privado; mientras el inciso final del articulo 153 sefiala que [/]as
peticiones y recursos seran tratados de conformidad con las normas
vigentes sobre el derecho de peticion”, es decir, con base en el Codigo
Contencioso Administrativo.

También se establece que cualquier manifestacion de inconfor-
midad con la factura debe ser entendida por la empresa como un
recurso. De esta manera se simplifican los procesos y se agiliza para
beneficio de ambas partes la solucion de sus diferencias, pues ac-
tualmente es necesario presentar una reclamacion, después el recur-
so de reposicidn y, posteriormente, el de apelacidon para concluir esta
especie via gubernativa, con términos y condiciones diferentes para
cada acto.

Asi mismo, en defensa de los usuarios se sefialan expresamente los
casos en que la factura presta mérito ejecutivo, norma que guarda co-
rrespondencia con el articulo 62 del Codigo Contencioso Administrati-
vo. De esta manera se fija con claridad el momento en el cual la empre-
sa puede iniciar las acciones judiciales correspondientes para obtener
el pago de lo debido sin abusar de ese derecho, pues es conocido que
muchas veces las empresas cohesionan a los usuarios mediante etapas
que denominan de “cobro prejuridico” para forzar al usuario a pagar,
aun cuando existan reclamaciones pendientes de resolver.

E. Tarifas

El capitulo final reproduce una parte del Decreto 2696 de 2004, ac-
tualmente vigente, especialmente en cuanto al procedimiento para la
adopcion de las formulas tarifarias. La norma en mencion contempla
la obligacion para las comisiones de regulacion de realizar un estudio
con suficiente anticipacion para determinar las bases sobre las cuales se
fijaran las nuevas formulas tarifarias.

De esta manera se busca que las comisiones de regulacion respon-
dan ante los usuarios por las tarifas que fijen y que, correlativamente,
los usuarios participen en estas decisiones y puedan verificar que no
deben pagar por costos ineficientes de las empresas, producto de su
mala administracidn, politica de transparencia que debe integrar la
politica del Estado en materia de servicios publicos y no quedar sujeta
a la discrecion del poder Ejecutivo, como resultado de cambios de
gobierno.

F. Aplicacién de la figura a los servicios de telecomunicaciones
(telefonia movil, PCS, internet)

Las ventajas que ofrece este mecanismo de proteccion de los usua-
rios frente al régimen actual, también puede extenderse a los usuarios
de servicios de telecomunicaciones, como la telefonia movil celular,
los Sistemas de Comunicacion Personal, PCS, internet y otros servicios
que tienen como caracteristica comun que son de consumo masivo, las
relaciones de consumidor se basan en contratos de condiciones unifor-
mes y las normas que los rigen en esta materia contemplan mecanismos
similares para interponer reclamaciones ante las empresas y las autori-
dades.

Es importante mencionar el alto crecimiento de la telefonia movil,
las reclamaciones pueden ahogar a entidades como la Superintendencia
de Industria y Comercio, que solamente en el primer semestre de 2006
recibié 132.097 quejas, de manera que el Defensor del Usuario contri-
buiria a resolver los problemas en su origen, mediante formulas preac-
tivas que no simplemente se queden en sanciones sino que corrijan los
problemas y eviten que se repitan.

G. Revision del proyecto aprobado por la Comision Sexta Cons-
titucional Permanente

Por cuando cada titulo del proyecto solo incluye un capitulo, se pro-
pone la eliminacién de esta subdivision, manteniendo solamente la di-
vision por titulos, de acuerdo con el tema al que cada grupo de articulos
se refiere.

Precisado este aspecto, se procede a presentar el texto para su
aprobacion, con los cambios propuestos, como se explica a conti-
nuacion:

PLIEGO DE MODIFICACIONES AL PROYECTO DE LEY

NUMERO 090 DE 2006 CAMARA

por la cual se establece el Régimen General de Proteccion
al Usuario y el Sistema del Defensor del Usuario.

TITULOI
PRINCIPIOS GENERALES

1. Articulo 1°. Objeto. Como se explicd, resulta conveniente man-
tener un sistema de proteccion a los usuarios de los servicios de teleco-
municaciones no domiciliarios similar al de los usuarios de los servi-
cios publicos domiciliarios.

En consecuencia, el articulo 1° quedara asi:

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 1°. Objeto. Esta ley estable-
ce el régimen general de proteccion
al usuario y el sistema del Defensor
del Usuario de los servicios publicos
domiciliarios y demas servicios suje-
tos al control y vigilancia de la Su-
perintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, sin menoscabo de los
derechos consagrados en otras dispo-
siciones sobre la materia, las cuales lo
complementan y deberan aplicarse de
manera armonica.

Paragrafo. Los servicios de comu-
nicacion personal —PCS-, la telefonia
movil celular, los servicios de acceso
troncalizado y los servicios de valor
agregado y telematicos estaran suje-
tos al régimen de proteccion al usua-
rio, contenido en esta ley.

Articulo 1°. Objeto. Esta ley estable-
ce el régimen general de proteccion
al usuario y el sistema del Defensor
del Usuario de los servicios publicos
domiciliarios y demas servicios suje-
tos al control y vigilancia de la Su-
perintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, sin menoscabo de los
derechos consagrados en otras dispo-
siciones sobre la materia, las cuales
lo complementan y deberan aplicarse
de manera armonica.

Paragrafo. Los servicios de comu-
nicacion personal —PCS-, la telefonia
movil celular, los servicios de acceso
troncalizado y los servicios de valor
agregado y telematicos estaran suje-
tos al régimen de proteccion al usua-
rio, contenido en esta ley.

En relacidon con estos servicios, se en-
tendera que las funciones que en esta

ley se asignan a la Superintendencia
de Servicios Publicos se refieren a la

Superintendencia de Industria y Co-
mercio.

(Se elimina).
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2. Articulo 2°. Fines del Estado. No hubo cambios.

TEXTO COMISION SEXTA DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES
Articulo 2°. Fines del Estado. El Estado tiene la obligacion de garantizar
la eficiencia, calidad y cobertura en la prestacion de los servicios publicos,
para lo cual es fundamental atender las peticiones, quejas y recursos de los
usuarios, promover su participacion y apoyarlos ante las autoridades y las
empresas de servicios publicos cuando sus peticiones sean justas, y velar por
la debida proteccion de sus derechos.
3. Articulo 3°. Derechos de los usuarios. Se elimina el numeral 3 y
se modifican los numerales 1, 5 con el fin de permitir que se mantenga
el recurso de apelacion en la Superintendencia de Servicios Publicos.

TEXTO COMISION SEXTA DE LA

suficientes para que este y otros procesos se hagan en forma adecuada y, en
ultimas, para que las empresas sean sostenibles financieramente.

Asi mismo, se presentaba una contradiccion en el numeral 7 con
el articulo 13 del proyecto, que prevé que sea la Superintendencia de
Servicios Publicos y no las comisiones de regulacion la que defina los
indicadores de gestion en relacion con la atencion de los usuarios, por
cuanto se considera que la Superintendencia de Servicios Publicos tiene
un nivel de especializacion por sus funciones, que permite afirmar que
esa entidad tiene un mejor conocimiento del tema y que, al coordinar
estas funciones, puede establecer una estrategia integral para mejorar
las condiciones de atencién de los usuarios.

También se modifica el numeral 3, con el fin de permitir que se manten-

CAMARA DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 3°.Derechos de los usua-
rios. Ademas de los derechos con-
sagrados en la Ley 142 de 1994, el
Estatuto de Proteccién al Consumi-
dor y en las demas leyes o estatutos
generales sobre la materia, los usua-
rios de servicios publicos tienen los
siguientes derechos:

1. Presentar peticiones, quejas y re-
cursos ante las empresas de servicios
publicos y ante el Defensor del Usua-
rio, obtener pronta y eficaz solucion e
impugnar las decisiones de la empre-
sa ante el Defensor del Usuario.

2. Presentar quejas y denuncias ante la
Superintendencia de Servicios Publi-
cos contra las empresas de servicios
publicos y el Defensor del Usuario
por violaciones al régimen de protec-
cion al usuario o por incumplimiento
de sus deberes.

Articulo 3°.  Derechos de los
usuarios. Ademas de los derechos
consagrados en la Ley 142 de 1994,
el Estatuto de Proteccion al Consumi-
dor y en las demas leyes o estatutos
generales sobre la materia, los usua-
rios de servicios publicos tienen los
siguientes derechos:

1. Presentar peticiones, quejas y re-
cursos ante las empresas de servicios
publicos. El recurso de reposicion
contra las decisiones de las empre-
sas sera conocido por el Defensor del
Usuario y el de apelacion por la Su-
perintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

2. Presentar quejas y denuncias ante
la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios contra las
empresas de servicios publicos y el
Defensor del Usuario por violaciones
al régimen de proteccion al usuario o
por incumplimiento de sus deberes.

3. Acudir a mecanismos alternativos
de solucion de conflictos para resolver
conforme a Derecho y de manera opor-
tuna, las diferencias que tengan con las
empresas de servicios publicos.

(Se elimina).

4. Conocer el monto de los subsidios
y contribuciones aplicados a cada
servicio. En las facturas deben dis-
criminarse los porcentajes y valores
cobrados como contribucion o aplica-
dos como subsidio.

5. A que le cobren el servicio de ma-
nera proporcional a la calidad y conti-
nuidad recibida. La Superintendencia
de Servicios Publicos podra ordenar a
las empresas la devolucion de las su-
mas facturadas al usuario cuando se
presenten fallas en la calidad o conti-
nuidad del servicio.

3. Conocer el monto de los subsidios
y contribuciones aplicados a cada ser-
vicio. En las facturas deben discrimi-
narse los porcentajes y valores cobra-
dos como contribucion o aplicados
como subsidio.

4. A que le cobren el servicio de ma-
nera proporcional a la calidad y con-
tinuidad recibida, de acuerdo con las
metodologias determinadas para ello
por la respectiva comision de regula-
cién. La Superintendencia de Servi-
cios Publicos Domiciliarios podra or-
denar a las empresas la devolucion de
las sumas facturadas al usuario cuan-
do se presenten fallas en la calidad o
continuidad del servicio.

Paragrafo. Los derechos de los usua-
rios prevaleceran en la interpretacion
de cualquier clausula o norma aplica-
ble al servicio. Las normas del Régi-
men de Proteccion al Usuario son de
orden publico y, en caso de conflicto
con otras disposiciones, se preferira la
interpretacion que resulte mas favora-
ble a las pretensiones del usuario.

4. Articulo 4°. Se climina al final del numeral 4 la expresion: “sin que
haya lugar a cobros adicionales para el usuario por este concepto”, por
cuanto es necesario reconocer los costos del mantenimiento como parte de
los costos de operacion de las empresas, con el fin de asegurar los recursos

ga el recurso de apelacion en la Superintendencia de Servicios Publicos.
Por tanto, integrando el texto que se propone, el articulo sefialado

quedard asi:

TEXTO COMISION SEXTA DE LA
CAMARA DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 4°. Obligaciones especiales.
En adicion a las obligaciones estable-
cidas para las empresas de servicios
publicos en la presente ley y en las de
caracter general de proteccion al con-
sumidor, quienes presten servicios
publicos tendran las siguientes:

1. Proporcionar los recursos para
el funcionamiento del Defensor del
Usuario.

2. Suministrar oportunamente y a su
costa la informacion, documentos o
pruebas requeridos por el Defensor del
Usuario y la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos, y abstenerse de realizar
cualquier acto que obstaculice su labor.
3. Dar cumplimiento a las decisiones
del Defensor del Usuario, en las con-
diciones y dentro del término sefiala-
do en las mismas.

4. Asegurarse de la exactitud de las
mediciones de los consumos de los
usuarios de los servicios publicos y
la confiabilidad de los instrumentos
utilizados, cuyo mantenimiento sera
responsabilidad de las empresas de
servicios publicos, sin que haya lugar
a cobros adicionales para el usuario
por este concepto.

5. Suministrar informacion correcta,
suficiente, precisa y que no induzca a
error a los usuarios, respecto de sus
derechos y los procedimientos para
solicitar su proteccion, la cual debe-
ra ser incorporada en las facturas y
respuestas de las Peticiones, Quejas y
Recursos (PQR).

6. Responder en forma respetuosa,
precisa y clara las PQR que presenten
los usuarios de los servicios publicos.

7. Cumplir con los indicadores de
atencion al usuario en los niveles se-
falados por las comisiones de regu-
lacién.

8. Adoptar las medidas necesarias
para garantizar las condiciones de
seguridad en la prestacion de los ser-
vicios publicos y en la operacion de
las redes, proteger el medio ambiente,
utilizar de manera racional los recur-
sos naturales, velando por su conser-
vacion y desarrollo sostenible.

Articulo 4°. Obligaciones especia-
les. En adicion a las obligaciones es-
tablecidas para las empresas de servi-
cios publicos en la presente ley y en
las de caracter general de proteccion
al consumidor, quienes presten servi-
cios publicos tendran las siguientes:
1. Proporcionar los recursos para el
buen funcionamiento del Defensor
del Usuario.

2. Suministrar oportunamente y a su
costa la informacion, documentos o
pruebas requeridos por el Defensor del
Usuario y la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos, y abstenerse de realizar
cualquier acto que obstaculice su labor.
3. Dar cumplimiento a la decisién
por medio de la cual el Defensor del
Usuario resuelve el recurso de repo-
sicién contra las decisiones de la em-
presa, en las condiciones y dentro del
término sefialado en las mismas.

4. Asegurarse de la exactitud de las
mediciones de los consumos de los
usuarios de los servicios publicos y
la confiabilidad de los instrumentos
utilizados, cuyo mantenimiento sera
responsabilidad de las empresas de
servicios publicos.

5. Suministrar informacion correcta,
suficiente, precisa y que no induzca
a error a los usuarios, respecto de sus
derechos y los procedimientos para
solicitar su proteccion, la cual debera
ser incorporada en las facturas y res-
puestas de las Peticiones, Quejas y
Recursos (PQR).

6. Responder en forma respetuosa,
precisa y clara las PQR que presenten
los usuarios de los servicios publicos.
7. Cumplir con los indicadores de
atencion al usuario en los niveles se-
falados por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios.

8. Adoptar las medidas necesarias
para garantizar las condiciones de se-
guridad en la prestacion de los servi-
cios publicos y en la operacion de las
redes, proteger el medio ambiente,
utilizar de manera racional los recur-
sos naturales, velando por su conser-
vacion y desarrollo sostenible.
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5. Articulo 5°. Con el fin de mantener la terminologia utilizada en la
ley de servicios publicos (articulos 128 a 132), se modifica la expresion

“contratos de adhesion” por “contratos de condiciones uniformes”.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 5°. Validez de los contratos
de adhesion. Los contratos de adhe-
sion para la prestacion de servicios
publicos seran validos una vez la
empresa haya informado de manera
suficiente, anticipada y expresamente
al usuario sobre la existencia, efectos
y alcance de sus condiciones. El con-
trato debera redactarse en idioma cas-
tellano, en términos comprensibles
para cualquier usuario y no podra in-
cluir espacios en blanco.

Las empresas de servicios publicos
estan obligadas a entregar copia del
contrato a mas tardar dentro de los
tres dias siguientes a su suscripcion o
cuando lo solicite el usuario.

Articulo 5°. Validez de los contratos
de servicios publicos. Los contratos
de condiciones uniformes para la
prestacion de servicios publicos se-
ran validos una vez la empresa haya
informado de manera suficiente, an-
ticipada y expresa al usuario sobre la
existencia, efectos y alcance de sus
condiciones. El contrato debera re-
dactarse en idioma castellano, en tér-
minos comprensibles para cualquier
usuario y no podra incluir espacios
en blanco.

Las empresas de servicios publicos
estan obligadas a entregar copia del
contrato a mas tardar dentro de los
tres dias siguientes a su suscripcion o
cuando lo solicite el usuario.

8. Articulo 8°. Defensor del Usuario. Se propone la modificacion de
los numerales 3 y 4, con el fin de precisar que las actuaciones del De-
fensor, antes que ser de control, son un mecanismo de proteccion de los
usuarios y se incluye un paragrafo que no estaba en el texto aprobado
en primer debate por la Comision Sexta Constitucional Permanente de

la Camara de Representantes.

Numeral 9. Finalmente, se reviso esta facultad y se concluyd que
podria generar problemas en relacion con la gestion de los recursos

humanos al interior de la empresa.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

6. Articulo 6°. Se corrige un error de redaccion, cambiando la ex-

presion “redeclaracion” por “declaracion”.

Articulo 6°. Adicionese un paragrafo al articulo 133 de la Ley 142

de 1994, el cual quedara asi:

“Pardgrafo. Se consideran ineficaces de pleno derecho y se ten-

dran por no escritas, sin necesidad
las a que se refieren los numerales
133.17 de la Ley 142 de 1994.

de declaracion judicial, las clausu-
133.1, 133.3, 133.6, 133.9, 133.11,

Sin perjuicio de que la ineficacia de las clausulas abusivas ante-
riormente sefialadas opere de pleno derecho, la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, de oficio o a peticion de cualquier
interesado, podra ordenar la correccion de los contratos y sancionar a
las empresas que las hubieran incluido, ademas de ordenar las repara-

ciones a que haya lugar”.

7. Articulo 7°. De este articulo se elimina el tercer parrafo para evitar

que existan funciones de naturaleza distinta en cabeza del mismo 6rgano.

TEXTO APROBADO EN PRIMER

Articulo 7°.  El Sistema del De-
fensor del Usuario. El Sistema del
Defensor del Usuario tiene por fi-
nalidad proteger los derechos de los
usuarios y garantizar que sus intere-
ses sean debidamente atendidos por
las autoridades administrativas y el
prestador del servicio publico.

El Defensor del Usuario procurara la
efectiva solucion de los conflictos en-
tre los usuarios y los prestadores de
servicios publicos y el mejoramiento
continuo de los procesos de atencion
de los usuarios, con independencia e
imparcialidad.

El Defensor del Usuario podra fungir
como un mecanismo alternativo de
solucion de conflictos en los asuntos
que los usuarios sometan a su deci-
sién, siempre y cuando no haya cono-
cido de ellos en via gubernativa.

DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA FROPOSICION
DE REPRESENTANTES
TITULOII TITULOT
SISTEMA DEL DEFENSOR DEL | SISTEMA DEL DEFENSOR DEL
USUARIO USUARIO

Articulo 7°.  El Sistema del De-
fensor del Usuario. El Sistema del
Defensor del Usuario tiene por fi-
nalidad proteger los derechos de los
usuarios y garantizar que sus intere-
ses sean debidamente atendidos por
las autoridades administrativas y el
prestador del servicio publico.

El Defensor del Usuario procurara la
efectiva solucion de los conflictos en-
tre los usuarios y los prestadores de
servicios publicos y el mejoramiento
continuo de los procesos de atencion
de los usuarios, con independencia e
imparcialidad.

(Se elimina).

Articulo 8°. Defensor del Usuario.
El Defensor del Usuario ejercera de
manera autéonoma las siguientes fun-
ciones:

1. Proponer a las empresas y a las au-
toridades competentes, las politicas y
las medidas correctivas que tiendan a
mejorar la prestacion de los servicios,
las buenas relaciones y la confianza
con sus usuarios, con el fin de pro-
curar el mejoramiento continuo en la
prestacion del servicio.

2. Hacer las recomendaciones y ob-
servaciones a las autoridades y a los
prestadores de servicios publicos en
caso de amenaza o violacion a los de-
rechos de los usuarios. El Defensor
podra hacer publicas tales recomen-
daciones.

3. Resolver dentro del término le-
gal los recursos de apelacion que los
usuarios interpongan contra las deci-
siones de los prestadores de servicios
publicos, de conformidad con el pro-
cedimiento sefialado en la presente
ley, ordenando las medidas correcti-
vas a que haya lugar.

4. Ordenar la efectividad del silencio
administrativo positivo cuando los
prestadores de servicios publicos no
lo hicieren directamente e informar
de este hecho a la Superintendencia
de Servicios Publicos.

5. Conocer de las quejas y recla-
maciones elevadas por los usuarios
con fundamento en haber sufrido un
trato irrespetuoso, negligente o no
ajustado a la ley por parte del pres-
tador de servicios publicos, que no
hayan sido conocidas en instancia
administrativa o judicial y represen-
tar a los usuarios para que se san-
cione al prestador de servicios pu-
blicos y disciplinariamente a quie-
nes cometan la falta. El Defensor
del Usuario podra guardar reserva
sobre la fuente de su informacién y
no estara obligado a revelarla, salvo

por orden judicial.

Articulo 8°. Defensor del Usuario.
El Defensor del Usuario ejercera de
manera autéonoma las siguientes fun-
ciones:

1. Proponer a las empresas y a las au-
toridades competentes, las politicas y
las medidas correctivas que tiendan a
mejorar la prestacion de los servicios,
las buenas relaciones y la confianza
con sus usuarios, con el fin de pro-
curar el mejoramiento continuo en la
prestacion del servicio.

2. Hacer las recomendaciones y ob-
servaciones a las autoridades y a los
prestadores de servicios publicos en
caso de amenaza o violacion a los de-
rechos de los usuarios. El Defensor
podra hacer publicas tales recomen-
daciones.

3. Resolver dentro del término legal
los recursos de reposiciéon que los
usuarios interpongan contra las deci-
siones de los prestadores de servicios
publicos, de conformidad con el pro-
cedimiento sefialado en la presente
ley.

4. Reconocer al suscriptor o usuario
los efectos del silencio administrati-
vo positivo dentro de las setenta y dos
horas (72) siguientes al vencimiento
del término de quince dias (15) que
tienen las empresas para resolver las
peticiones y quejas que presenten los
suscriptores o usuarios en desarrollo
del contrato de servicios publicos
y del término que el Defensor del
Usuario tiene para resolver el recurso
de reposicion contra las decisiones de
las empresas. En ambos casos debe-
ra informar a la Superintendencia de
Servicios Publicos.

(Se elimina).
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6. Mediar en las peticiones colectivas
formuladas a los prestadores de servi-
cios publicos o a las autoridades del
sector.

7. Denunciar las irregularidades en la
prestacion del servicio o en la aten-
cion de los usuarios cuando tales con-
ductas puedan afectarlos, aportar las
pruebas que considere pertinentes, y
recibir respuestas sobre el resultado
de las actuaciones. El Defensor del
Usuario guardara reserva sobre la
fuente de su informacion y no estara
obligado a revelarla, salvo por orden
judicial.

8. Informar y hacer seguimiento so-
bre el cumplimiento por parte del
prestador de servicios publicos de sus
decisiones y de las instrucciones de la
Superintendencia de Servicios Publi-
cos y, en especial, de las medidas co-
rrectivas ordenadas por esta, asi como
solicitar ante la misma la imposicion
de multas sucesivas al operador por
el incumplimiento de lo ordenado en
sus decisiones.

9. Designar los empleados a su cargo.
10. Elaborar y presentar al prestador
de servicios publicos un presupuesto
y los requerimientos fisicos necesa-
rios para su funcionamiento y ordenar
los gastos correspondientes.

I1. Designar delegados de acuerdo
con el reglamento que expida la Su-
perintendencia de Servicios Publicos.
12. Remitir a la Superintendencia de
Servicios Publicos toda la informa-
cién que solicite sobre su gestion.

5. Mediar en las peticiones colectivas
formuladas a los prestadores de servi-
cios publicos o a las autoridades del
sector.

6. Denunciar las irregularidades en la
prestacion del servicio o en la aten-
cion de los usuarios cuando tales con-
ductas puedan afectarlos, aportar las
pruebas que considere pertinentes, y
recibir respuestas sobre el resultado
de las actuaciones. El Defensor del
Usuario guardara reserva sobre la
fuente de su informacion y no estara
obligado a revelarla, salvo por orden
judicial.

7. Informar y hacer seguimiento so-
bre el cumplimiento por parte del
prestador de servicios publicos de sus
decisiones y de las instrucciones de la
Superintendencia de Servicios Publi-
cos Domiciliarios y, en especial, de
las medidas correctivas ordenadas por
esta, ast-eomo-soheitar-anteta-misma

1 g Lo ol

8. Elaborar y presentar al prestador
de servicios publicos un presupuesto,
los requerimientos fisicos necesarios
para su funcionamiento y ordenar los
gastos correspondientes.

(Se elimina).

9. Remitir a la Superintendencia de
Servicios  Publicos Domiciliarios
toda la informacion que solicite sobre

A las comisiones de regulacion asis-
tiran el Superintendente de Servicios
Publicos o el Superintendente Dele-
gado para el respectivo servicio y un
representante de los usuarios elegido
entre ellos mismos para un periodo
de dos afios. El gobierno reglamen-
tara su eleccion mediante un proceso
democratico. El Superintendente y
el Defensor de los Usuarios asistiran
unicamente con voz”.

A las comisiones de regulacion asis-
tiran el Superintendente de Servicios
Publicos o el Superintendente Dele-
gado para el respectivo servicio y un
Defensor de los usuarios de servicios
publicos, elegido entre ellos para
cada comision, por un periodo de dos
afios. El gobierno reglamentara su
eleccion para que se realice mediante
un proceso democrético. El Superin-
tendente y el Defensor de los Usua-

rios asistirdn inicamente con voz.

10. Articulo 10. Calidades y designacion del Defensor del Usua-
rio. Para facilitar la discusion del articulo, se propone dividirlo. En un
primer articulo se trata lo relacionado con las calidades y designacion
del Defensor del Usuario, precisando en la ponencia para segundo de-
bate en qué consiste la “experiencia especifica” a la que se refiere el
proyecto aprobado en la Comision Sexta Constitucional Permanente,
para sefialar que seria la relacionada con la defensa de los derechos de
los ciudadanos, judicatura, servicios publicos u érganos de control.

Se propone eliminar el fondo-cuenta que tendria por objeto financiar
el funcionamiento del Defensor del Usuario porque no resulta conve-
niente debilitar a la Superintendencia de Servicios Publicos, quitandole
una parte considerable de sus ingresos para este efecto, cuando en la
practica, el Defensor del Usuario viene a sustituir a las actuales ofici-
nas de PQR de las empresas de servicios publicos. Es de aclarar que el
Defensor del Usuario tampoco representa gastos adicionales para las
empresas, sin perjuicio de que deban tener una oficina de atencion de
reclamos en todos los municipios del pais, como era la intencién del
articulo 153 de la Ley 142 de 1994, pero que ha quedado reducido en la
mayoria de los casos, a las capitales de los departamentos, en desmedro
de los derechos de los usuarios.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

su gestion.

9. Articulo 9°. Participacion en las comisiones de regulacion. Se
realizan unos cambios en la redaccion del inciso final, para mayor cla-

ridad del texto.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
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Articulo 9°. Participacion en las co-
misiones de regulacion. Modificase
el articulo 71 de la Ley 142 de 1994,
el cual quedara asi:

“Articulo 71. Composicion. Las co-
misiones de regulacion estaran inte-
gradas por:

71.1. El ministro respectivo o su dele-
gado, quien la presidira.

71.2. El director del Departamento Na-
cional de Planeacion o su delegado.
71.3. Un nimero de expertos de
dedicacion exclusiva, designados
por el Presidente de la Republica
para periodos de cuatro afios, re-
elegibles y no sujetos a las dispo-
siciones que regulan la carrera ad-
ministrativa. Uno de ellos en forma
rotativa ejercera las funciones de
coordinador de acuerdo con el re-
glamento interno.

Articulo 9°. Participacion en las co-
misiones de regulacion. Modificase
el articulo 71 de la Ley 142 de 1994,
el cual quedara asi:

Articulo 71. Composicion. Las co-
misiones de regulacion estaran inte-
gradas por:

71.1. El ministro respectivo o su de-
legado, quien la presidira.

71.2. El director del Departamento Na-
cional de Planeacion o su delegado.
71.3. Un numero de expertos de de-
dicacion exclusiva, designados por
el Presidente de la Republica para
periodos de cuatro afios, reelegi-
bles y no sujetos a las disposiciones
que regulan la carrera administrati-
va. Uno de ellos en forma rotativa
ejercera las funciones de coordina-
dor de acuerdo con el reglamento
interno.

Articulo 10. Designacion y calida-
des del Defensor del Usuario. Para
ser Defensor del Usuario se requiere
ser profesional universitario con mi-
nimo cinco aflos de experiencia espe-
cifica.

Créase el fondo-cuenta, dependiente
de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, encargada de
recaudar y administrar los recursos
destinados a la financiacion de los
costos que demande el sistema de de-
fensoria del usuario. Dicho fondo se
alimentara de las contribuciones que
provienen de las empresas vigiladas.
La Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios reglamentara
todo lo relacionado con el niimero de
defensores, la eleccidon de los mismos
quienes deben ser elegidos por los
usuarios y la forma como deben con-
tribuir las empresas de servicios pu-
blicos para la financiacién de dicho
fondo. Dicha reglamentacién debera
ser expedida dentro de los tres meses
siguientes a la vigencia de la presente
ley, so pena de incurrir en causal de
mala conducta de no hacerlo.

Articulo 10. Calidades y designa-
cion del Defensor del Usuario. Para
ser Defensor del Usuario se requiere
ser profesional universitario, con mi-
nimo cinco afios de experiencia espe-
cifica en defensa de los derechos de
los ciudadanos, judicatura, servicios
publicos u 6rganos de control.

(Se elimina).
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Paragrafo. El Defensor del Usua-
rio, sera elegido entre aspirantes de
los mismos usuarios de los servicios
publicos, por conducto de méritos.
La eleccion de este, se dara publica-
mente bajo la marcacion de despren-
dibles anexos a las facturas de pago
del servicio publico, esta se realizara
dentro de los tres (3) primeros meses
del aflo, por un periodo de cinco (5)
aflos a partir de su eleccion, de no
poder culminar su periodo por inha-
bilidades u otras causas, lo sucedera
el candidato que haya obtenido la
segunda mayor votacién y asi suce-
sivamente. La Superintendencia de
Servicios Publicos reglamentara el
proceso de seleccion de los candi-
datos y publicara las hojas de vida
de los mismos con el fin de dar a
conocer su perfil a los usuarios, con
observancia del reglamento que para
tal fin se establezca. Para brindar
transparencia al proceso de selec-
cion, las calificaciones de este, seran

El Defensor del Usuario sera de de-
dicacion exclusiva, elegido para un
periodo de tres (3) afios. De no poder
culminar su periodo por inhabilidades
u otras causas, lo sucedera el candida-
to que haya obtenido la segunda ma-
yor votacion y asi sucesivamente.

(El procedimiento para su designa-
cion se revisa en un articulo nuevo)

Paragrafo 1°. Quien haya sido selec-
cionado y designado como Defensor
del Usuario, no podra tener vincula-
cion laboral, comercial ni profesional
por si o por interpuesta persona, con
la o las empresas de servicios publicos
donde presto sus servicios, ni ejercer
cargos de eleccion popular dentro del
territorio donde presta servicios la
empresa, dentro del aflo siguiente al
término del referido periodo.

Paragrafo. Quien haya sido desig-
nado como Defensor del Usuario,
no podra tener vinculacion laboral,
comercial ni profesional por si o por
interpuesta persona, con la o las em-
presas de servicios publicos donde
presto sus servicios, ni ejercer cargos
de eleccion popular dentro del territo-
rio donde presta servicios la empresa,
dentro del afio siguiente al término
del referido periodo.

Por tanto, el articulo se remunera y queda asi:

publica.

sidn o excluidos de esta.

Articulo 12. Inhabilidades e incompatibilidades del Defensor del
Usuario. No podra ser designado como Defensor del Usuario quien
se halle incurso en cualquiera de las inhabilidades o incompatibilida-
des que a continuacion se sefialan:

1. Quienes hayan sido condenados por delito sancionado con pena
privativa de la libertad, excepto cuando se trate de delitos politicos
o culposos, salvo que estos ultimos hayan afectado la administracion

2. Quienes se hallen en interdiccion judicial, inhabilitados por una
sancion disciplinaria o penal, suspendidos en el ejercicio de su profe-

de libre acceso al ptiblico.
Articulo nuevo. Procedimiento. El tema fue contemplado en el pri-
mer debate, al discutir el articulo 10 del proyecto. Para mayor claridad
se presenta en un articulo separado.
Se propone en la ponencia para segundo debate que las empresas
que tengan menos de 2.500 suscriptores no estén obligadas a nombrar

Defensor del Usuario.
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Paragrafo. El Defensor del Usua-
rio, sera elegido entre aspirantes de
los mismos usuarios de los servicios
publicos, por conducto de méritos.
La eleccion de este, se dara publica-
mente bajo la marcacion de despren-
dibles anexos a las facturas de pago
del servicio publico, esta se realizara
dentro de los tres (3) primeros meses
del afio, por un periodo de cinco (5)
aflos a partir de su eleccion, de no
poder culminar su periodo por inha-
bilidades u otras causas, lo sucedera
el candidato que haya obtenido la
segunda mayor votacion y asi suce-
sivamente.

La Superintendencia de Servicios
Publicos reglamentara el proceso de
seleccion de los candidatos y publi-
cara las hojas de vida de los mismos
con el fin de dar a conocer su perfil
a los usuarios, con observancia del
reglamento que para tal fin se esta-
blezca. Para brindar transparencia al
proceso de seleccion, las calificacio-
nes de este, seran de libre acceso al
publico.

Articulo 11. Procedimiento. El De-
fensor del Usuario sera elegido por la
asamblea de accionistas o0 el maximo
organismo social que haga sus veces.
Paragrafo 1°. Las empresas que ten-
gan menos de 2.500 suscriptores no
estan obligadas a nombrar Defensor
del Usuario.

3. Los que de conformidad con la ley hayan sido declarados incapa-
ces para el ejercicio de funciones publicas.

4. Quienes dentro del afio inmediatamente anterior sean o hayan sido
representantes legales, miembros de juntas o consejos directivos,
funcionarios o empleados en cargos de direccion y confianza de una
empresa de servicios publicos, ni los conyuges o compaifieros perma-
nentes de tales personas, ni sus parientes dentro del segundo grado de
consanguinidad y segundo de afinidad o primero civil.

5. Quienes posean acciones o cuotas de interés en una empresa de
servicios publicos, y quienes posean mas del 10% del capital de so-
ciedades que tengan participacion accionaria o de cuotas con este,
antes de transcurrir un afio de terminada su relacién con la empresa,
ni los conyuges o compaiieros permanentes de tales personas, ni sus
parientes dentro del tercer grado de consanguinidad, segundo de afi-
nidad o primero civil.

Los funcionarios de la Oficina del Defensor del Usuario estaran su-
jetos a las mismas reglas sobre conflictos de intereses inhabilidades e
incompatibilidades previstas para los funcionarios de la Superinten-
dencia de Servicios Publicos.

12. Articulo nuevo. Faltas. Se propone incluir un nuevo articulo
que contempla las faltas que pueden afectar el debido desempefio del
cargo por parte del Defensor del Usuario, las cuales coinciden con las
que estan previstas para los funcionarios de la rama judicial.

11. Articulo 11. Se corrige el paragrafo, utilizando la expresion
“designado”, en lugar de “seleccionado y designado”, atendiendo a los

cambios introducidos al respecto:

Articulo 13. Faltas. Son faltas a sus deberes y constituiran causal de
mala conducta, que dara lugar a la aplicacion de las sanciones pre-
vistas en el articulo 81, numerales 81.1, 81.2 y 81.4 de la Ley 142 de
1994, las siguientes:

1. Realizar actividades ajenas al ejercicio de sus funciones durante la
jornada de trabajo, salvo la docencia universitaria, investigacion aca-
démica e intervenir a titulo personal en congresos y conferencias.

2. Abandonar o suspender sus labores sin autorizacion previa.

3. Omitir el cumplimiento de los términos legales para resolver las
peticiones y recursos que le presenten los usuarios.

4. Retardar o negar injustificadamente el despacho de los asuntos o la
prestacion del servicio a que estén obligados.

5. Participar en actividades que lleven a la interrupcion o mengua de la
prestacion del servicio publico.
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6. Realizar en el servicio o en la vida social actividades que puedan
afectar la confianza del publico u observar una conducta que pueda
comprometer la dignidad de su cargo.

7. La embriaguez habitual o el uso de sustancias prohibidas por la
ley.

8. Tomar interés directa o indirectamente en remates o ventas en pu-
blica subasta de bienes que se hagan en cualquier despacho judicial.

9. Dirigir felicitaciones o censura por sus actos publicos a funciona-
rios y a corporaciones oficiales.

10. Cualquier participacion en procesos politicos electorales, salvo la
emision de su voto en elecciones generales.

11. Recibir cualquier tipo de remuneracion de los interesados en un
proceso, por actividades relacionadas con el ejercicio del cargo.

12. Aceptar de las partes o de sus apoderados o por cuenta de ellos,
donaciones, obsequios, atenciones, agasajos o sucesion testamen-
taria en su favor o en favor de su céonyuge, o parientes dentro del
cuarto grado de consanguinidad, segundo de afinidad o primero
civil.

13. Articulo 12. Garantia de imparcialidad. Se mantiene el texto
aprobado, solo se renumera.

Articulo 14. Garantia de imparcialidad. Seréa aplicable al De-
fensor del Usuario en materia de recusacion, impedimentos y
procedimiento, lo sefialado en el articulo 30 del Cédigo Conten-
cioso Administrativo. Sobre las recusaciones e impedimentos del
Defensor del Usuario, conocera el Superintendente de Servicios

Publicos.

Articulo 13. De la remocion. Se elimina la primera causal de re-
mocion por estar prevista como una falla que debe ser sancionada, de
acuerdo con su gravedad, y no conducir ipso facto a la remocion.

TEXTO APROBADO EN PRI-
MER DEBATE EN LA COMI-
SION SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 13. De la remocion. La
Superintendencia de Servicios Pu-
blicos podra ordenar la remocion
del Defensor del Usuario de oficio o
a solicitud de parte, cuando se pre-
sente alguna de las siguientes cau-
sales:

1. Cuando de manera reiterada omi-
ta el cumplimiento de los términos
legales.

2. Cuando sus decisiones, de ma-
nera reiterada, contrarien las ins-
trucciones de la Superintendencia
de Servicios Publicos o las normas
a las que estan sujetas sus actua-
ciones.

3. Cuando omita el cumplimiento
de las funciones legales.

4. Cuando sobrevenga una inhabili-
dad o incompatibilidad.

5. Cuando se encuentre falsedad en
la informacion suministrada para su
designacion.

6. Cuando el Defensor del Usuario
incumpla los indicadores de gestion
que establezca la Superintendencia
de Servicios Publicos.

Articulo 15. De la remocion. La
Superintendencia de Servicios Pu-
blicos podra ordenar la remocion
del Defensor del Usuario de oficio
o a solicitud de parte, cuando se
presente alguna de las siguientes
causales:

1. Cuando sus decisiones, de manera
reiterada, contrarien las instruccio-
nes de la Superintendencia de Servi-
cios Publicos o las normas a las que
estan sujetas sus actuaciones.

2. Cuando omita el cumplimiento de
las funciones legales.

3. Cuando sobrevenga una inhabili-
dad o incompatibilidad.

4. Cuando se encuentre falsedad en
la informacion suministrada para su
designacion.

5. Cuando el Defensor del Usuario
incumpla los indicadores de gestion
que establezca la Superintendencia

TEXTO APROBADO EN PRIMER
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Articulo 14. Cesacion en el ejerci-
cio de sus funciones. El Defensor del
Usuario cesara en el ejercicio de sus
funciones en los siguientes casos:

1. Por incapacidad legal sobrevivien-
te.

2. Por orden de remocion de la Super-
intendencia de Servicios Publicos.

3. Por renuncia debidamente acepta-
da por el Superintendente de Servi-
cios Publicos. El plazo para la acep-
tacion de la renuncia sera maximo de
treinta dias habiles contados a partir
de su presentacion. Vencido el mismo
debera hacer entrega del cargo al Su-
perintendente de Servicios Publicos o
a quien este indique.

4. Si existe condena en firme por la
comision de un delito o sancion dis-
ciplinaria que imponga su destitucion
del cargo.

Paragrafo. En los casos de remo-
cion de inhabilidades e incompati-
bilidades, de remocidn, de cesacion
de funciones y de renuncia, el De-
fensor del Usuario debera ser susti-
tuido por quien le suceda en estricto
orden. De no ser esto posible, asi
como en el caso de declaracion de
desierto el concurso, correspondera
a la Superintendencia de Servicios
Publicos efectuar la designacion en
interinidad de entre quienes integren
la oficina del Defensor del Usuario
respectiva, mientras se realiza un
nuevo concurso.

Articulo 16. Cesacion en el ejerci-
cio de sus funciones. E1 Defensor del
Usuario cesara en el ejercicio de sus
funciones en los siguientes casos:

1. Por incapacidad legal sobrevinien-
te.

2. Por orden de remocién motivada
de la Superintendencia de Servicios
Publicos.

3. Por renuncia debidamente acepta-
da por quien ejerza la representacion
legal de la empresa, la cual serd in-
formada al mismo tiempo al Super-
intendente de Servicios Publicos. El
plazo para la aceptacion de la renun-
cia sera maximo de treinta dias ha-
biles contados a partir de su presen-
tacion. Mientras se determina quien
lo sucederd, el cargo lo ejercera de
manera interina una de las personas
que integre la oficina del Defensor
del Usuario.

4. Si existe condena en firme por la
comision de un delito o sancion dis-
ciplinaria que imponga su destitucion
del cargo.

Paragrafo. En los casos de inhabili-
dades e incompatibilidades, de remo-
cién, de cesacion de funciones y de
renuncia, en las empresas de servicios
publicos, la asamblea de accionistas o
el maximo organismo social que haga
sus veces, elegird un nuevo Defensor
del Usuario dentro de los diez dias
habiles siguientes a la aceptacion de
la renuncia.

15. Articulo 15. Presupuesto y remuneracion. Se divide el articulo

en dos, uno relacionado con el presupuesto, respecto del cual también
se propone una modificacion para obligar a las empresas de servicios
publicos a tener un delegado en todos los municipios donde prestan el
servicio, con el fin de permitir que los usuarios puedan presentar recla-
maciones, sin tener que desplazarse hasta las capitales de departamen-
to, donde se encuentra la unica sede de la oficina de PQR en muchos

de Servicios Publicos.

14. Articulo 14. Cesacién en el ejercicio de sus funciones. Se

renumera y corrige la redaccion del paragrafo. Ademas se corrige
un error en cuanto a la persona que puede aceptar la renuncia, pues
siendo un empleado de la empresa, dicha facultad es de quien lo
nombra.

casos.

En el siguiente articulo se establece la remuneracion, que estaba en
el paragrafo del texto aprobado en primer debate por la Comision Sexta

de la Camara.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 15. Presupuesto y remu-
neracion. El representante legal sera
responsable de asegurar los recursos
necesarios para el funcionamiento de
la oficina del Defensor del Usuario.
El incumplimiento de este deber dara
lugar a la aplicacion de lo estableci-
do en el articulo 81 de la Ley 142 de
1994.

Articulo 17. Presupuesto. El repre-
sentante legal serd responsable de
asegurar los recursos necesarios para
el funcionamiento de la oficina del
Defensor del Usuario. El incumpli-
miento de este deber dara lugar a la
aplicacion de lo establecido en el ar-
ticulo 81 de la Ley 142 de 1994.
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tener un solo Defensor del Usuario.
El Defensor del Usuario debera tener
un delegado en aquellos municipios
donde la empresa preste servicios

tener un solo Defensor del Usuario.
ElDef el Ustratio-deberd

a mas de 50.000 usuarios. En todo
caso, las empresas de servicios pu-
blicos deberan tener un delegado del
Defensor del Usuario en la capital del
departamento o en la ciudad con ma-
yor numero de usuarios de ese depar-
tamento.

Paragrafo. La remuneracion del|(El pardgrafo se incluye con modi-
Defensor del Usuario serd igual a|ficaciones a continuacion como un
18 smlm para empresas que tengan |articulo nuevo).

mas de 1.500.000 usuarios. En las
empresas que tengan entre 500.000
y 1.500.000 usuarios recibira una re-
muneracion equivalente a 10 smlm y
en las empresas de menos de 500.000
usuarios la remuneracion sera igual a
7 smlm.

16. Articulo 16. Responsabilidad. El articulo aprobado contempla-
ba que el Defensor del Usuario era responsable fiscal y disciplinaria-
mente por los recursos de la oficina a su cargo, pero esta disposicion
resultaba contradictoria con el articulo 15 del proyecto aprobado por
la Comision Sexta de la Camara, que prevé que los recursos deben ser
asignados por el representante legal, de manera que el Defensor del
Usuario no tiene funciones de ordenacion de gasto, por lo que se pro-

pone eliminarlo.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 19. Responsabilidad. El
Defensor del Usuario sera respon-
sable fiscal y disciplinariamente por
los recursos que constituyen el pre-
supuesto de la oficina. Los recursos
seran administrados por una entidad
fiduciaria.

(Se propone eliminarlo).

17. Articulo 17 Sistema Unico de Informacion. Se mantiene el texto
aprobado.

Articulo 19. Sistema Unico de Informacion. El Sistema Unico de In-
formacion que administra la Superintendencia de Servicios Publicos
contendra informacion sobre los Defensores de los Usuarios, los vo-
cales de control y los comités de desarrollo y control social, quienes
deberan inscribirse ante la Superintendencia de Servicios Publicos.

El SUI también incluird informacién sobre las organizaciones que
contemplen dentro de su objetivo colaborar con los usuarios para la
defensa y conocimiento de sus derechos. El Sistema Unico de Infor-
macion divulgara los nombres y las direcciones de tales organizacio-
nes, sin que la disponibilidad de esta informacion lo haga responsable
por su idoneidad. Las relaciones entre tales organizaciones y los usua-
rios seran de exclusiva incumbencia de unas y otros y no generara
responsabilidad alguna para la entidad.

Asi mismo, en el SUI se publicaran los informes anuales que deben
presentar el Defensor del Usuario y los auditores externos.

Articulo 18. Modificase el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, el cual quedara
asi:

“Articulo 150. Mérito ejecutivo de las
facturas. Las facturas deben ser expe-
didas y remitidas a los usuarios en la
oportunidad que la regulacion defina o,
en su defecto, en la que se establezca en
el contrato de prestacion de servicios. Al
cabo de cinco meses de haberse prestado
el servicio no se podra cobrar bienes o
servicios que no se facturaron oportuna-
mente. Se exceptiian los casos en que se
compruebe dolo del usuario.

Las facturas expedidas por las empresas
de servicios publicos prestan mérito eje-
cutivo, sin necesidad de la aceptacion por
el usuario en los siguientes casos:

1. Transcurridos dos meses desde la fecha
sefialada en la factura para el pago oportu-
no, sin que se hubiera presentado recurso
alguno.

2. Vencido el término de quince (15) dias
para interponer el recurso ante el Defen-
sor del Usuario, sin que se hubiese hecho
uso del mismo.

3. Cuando se comunica la decision del
Defensor al Usuario.

Paragrafo 1°. No podra incluirse cobro
alguno por honorarios u otros conceptos
distintos a los derivados de la prestacion
del servicio antes de iniciarse el proceso
ejecutivo.

Paragrafo 2. Los valores facturados res-
pecto de los cuales se haya producido el
silencio administrativo positivo no pres-
tara mérito ejecutivo.

Paragrafo 3°. La accion ejecutiva para el
cobro de las facturas caduca en un afio
contado desde la fecha en que esta quede
en firme.

TEXTO APROBADO EN PRIMER TEXTO APROBADO EN PRIMER PROPOSICION
DEBATE EN LA COMISION PROPOSICION DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES DE REPRESENTANTES
Las empresas que presten varios ser- | Las empresas que presten varios ser- TITULOII TITULOII
vicios publicos domiciliarios podran |vicios publicos domiciliarios podran FACTURACION FACTURACION

Articulo 20. Modificase el articulo 150
de la Ley 142 de 1994, el cual quedara
asi:

“Articulo 150. Mérito ejecutivo de las
facturas. Las facturas deben ser expe-
didas y remitidas a los usuarios en la
oportunidad que la regulacion defina o,
en su defecto, en la que se establezca en
el contrato de prestacion de servicios. Al
cabo de cinco meses de haberse prestado
el servicio, no se podra cobrar bienes o
servicios que no se facturaren oportuna-
mente. Se exceptlian los casos en que se
compruebe dolo del usuario.

Las facturas expedidas por las empresas
de servicios publicos prestaran mérito
ejecutivo, sin necesidad de la aceptacion
por el usuario en los siguientes casos:

1. Transcurridos dos meses desde la fe-
cha sefialada en la factura para el pago
oportuno, sin que se hubiere presentado
reclamo alguno.

2. Vencidos los términos para interponer
los recursos de reposicion y de apelacion,
sin que se hubiere hecho uso de los mis-
mos.

3. Cuando se comunica la decision del
Defensor del Usuario, si no fue presenta-
do recurso de apelacion ante la Superin-
tendencia de Servicios Publicos Domici-
liarios o cuando esta comunica la decision
de apelacion.

Paragrafo 1°. No podra incluirse cobro
alguno por honorarios u otros conceptos
distintos a los derivados de la prestacion
del servicio antes de iniciarse el proceso
ejecutivo.

Paragrafo 2°. Los valores facturados res-
pecto de los cuales se haya producido el
silencio administrativo positivo no pres-
taran mérito ejecutivo.

Paragrafo 3°. La accion ejecutiva para el
cobro de las facturas caduca en un afio
contado desde la fecha en que esta quede
en firme.

19. Articulo 19. El texto remitido por la Secretaria de la Comision
Sexta tiene un error en la numeracion, de manera que la numeracion

salta al articulo 20.

TITULOIV
RECLAMOS Y RECURSOS
Se incluye en el titulo el concepto de “reclamos”.
20. Articulo 20. Se considera que los recursos del usuario no pue-

18. Articulo 18. Se cambia la expresion “recurso” por “reclamo”
que esta en el numeral 1, pues en sede de la empresa la primera instan-
cia se denomina “reclamo” y el “recurso” se presenta ante el Defensor
del Usuario. Se ajusta la redaccion para permitir el recurso de apela-
cion ante la Superintendencia de Servicios Publicos.

den limitarse a los actos de “negativa del contrato, suspension, termi-
nacion, corte y facturacion”, como actualmente contempla el articulo
152 de la Ley de Servicios Publicos, sino que debe extenderse a cual-
quier situacion que pueda derivarse de la relacion del usuario con la
empresa, con la cual el usuario no se sienta conforme.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 20. Modificase el articulo
152 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

Articulo 21. Modificase el articulo
152 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:
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TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

“Articulo 152. Derecho de peticion,
quejas y recursos. Es de la esencia
del contrato de servicios publicos que
el suscriptor o usuario pueda presen-
tar a la empresa peticiones, quejas y
recursos relativos al contrato de ser-
vicios publicos.

El recurso es un acto del suscriptor
0 usuario para obligar a la empresa a
revisar ciertas decisiones que afectan
la prestacion del servicio o la ejecu-
cion del contrato. Contra los actos
de negativa del contrato, suspension,
terminacion, corte y facturacion que
realice la empresa proceden el recur-
so de reposicion, y el de apelacion
en los casos en que expresamente lo
consagre la ley.

No son procedentes los recursos con-
tra los actos de suspension, termina-
cion y corte, si con ellos se pretende
discutir un acto de facturacion que no
fue objeto de recurso oportuno.

Las empresas deberan suministrar
un nimero de radicacion al usuario
para que este pueda hacer segui-
miento a sus peticiones, quejas o re-
cursos por cualquier medio, inclu-
so telefonico o electronico, cuando
esta alternativa esté disponible, de
acuerdo con las condiciones de la
empresa’.

“Articulo 152. Derecho de peticion,
reclamos y recursos. Es de la esencia
del contrato de servicios publicos que
el suscriptor o usuario pueda presen-
tar a la empresa peticiones, quejas y
recursos relativos al contrato de ser-
vicios publicos.

El reclamo y el recurso son actos del
suscriptor o usuario para obligar a la
empresa a revisar las decisiones que
afectan la prestacion del servicio o la
ejecucion del contrato.

No son procedentes los recursos con-
tra los actos de suspension, termina-
cion y corte, si con ellos se pretende
discutir un acto de facturacion que no
fue objeto de reclamo oportuno.

Las empresas deberan suministrar
un nimero de radicacion al usuario
para que este pueda hacer segui-
miento a sus peticiones, quejas o re-
cursos por cualquier medio, incluso
telefonico o electrénico, cuando
esta alternativa esté disponible, de
acuerdo con las condiciones de la
empresa’.

21. Articulo 21. Término para reclamar. Se separan los temas que
corresponden al reclamo, de los recursos de reposicion y apelacion.
De esta manera, los incisos 2°, 3° y 5° del texto aprobado en primer
debate, se trasladan al siguiente articulo, pero se incluye el deber de co-
municar la procedencia de los recursos en la decision sobre el reclamo,
prevision que estaba en el articulo siguiente.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 21. Modificase el articulo
154 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 154. Término para recu-
rrir. Dentro de los dos meses siguien-
tes a la fecha prevista en la factura
para el pago oportuno del respectivo
servicio o servicios, podra presen-
tarse recurso de reposicion contra la
factura ante los prestadores de servi-
cios publicos o de apelacion ante el
Defensor del Usuario.

El recurso de apelacion podra inter-
ponerse directamente o en subsidio
del de reposicion. Para interponer el
recurso no se requiere presentacion
personal ni intervencion de abogado,
aunque actue por conducto de man-
datario y podran presentarse en for-
ma verbal, escrita, telefonica, por fax
o medios electrénicos. Se entendera
que se interpone el recurso de reposi-
cion con la simple manifestacion del
usuario de su inconformidad con la
factura.

Articulo 22. Modificase el articulo
154 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 154. Término para recla-
mar. Dentro de los dos meses siguien-
tes a la fecha prevista en la factura
para el pago oportuno del respectivo
servicio o servicios, el usuario podra
reclamar contra la factura ante los
prestadores de servicios publicos.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

La decision del operador sera motiva-
da en Derecho y debera pronunciarse
sobre todas las peticiones e inconfor-
midades planteadas por el usuario.
Cuando se discuta sobre la factura, la
prestadora del servicio publico debera
revisar todos los valores incluidos en
la factura y explicar el procedimiento
como se liquidaron.

Realizado el pago de la factura podra
presentarse el recurso dentro de los
cinco meses siguientes a la fecha se-
falada para el pago oportuno. Venci-
do este término no podra presentarse
recurso alguno contra la factura”.

La decision sera motivada en Dere-
cho y debera pronunciarse sobre to-
das las peticiones e inconformidades
planteadas por el usuario. Cuando se
discuta sobre la factura, el prestador
del servicio publico debera revisar to-
dos los valores incluidos en la factura
y explicar el procedimiento como se
liquidaron.

En la comunicacion de las decisiones
de la empresa de servicios publicos o
del Defensor del Usuario, debera in-
formarse acerca de los recursos que
proceden contra estas, asi como los

términos para interponerlo”.

22. Articulo 22. Recurso ante el Defensor del Usuario. Se inclu-
yen los temas mencionados del articulo anterior, como son la informa-
lidad en su presentacion, sin que requiera abogado para actuar y sin
que sea necesario presentar fundamentos de hecho y de derecho, cuyo
conocimiento escapa a muchos de los usuarios.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 22. Modificase el articulo
156 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 156. Recurso ante el De-
fensor del Usuario. Contra las deci-
siones de las empresas de servicios
publicos procede el recurso de apela-
cion ante el Defensor del Usuario, el
cual podra presentarse dentro de los
quince dias siguientes a la fecha de re-
cibo de la decision por el usuario.

En la comunicacion de la decision de
la empresa de servicios publicos de-
bera informarse al usuario que contra
la misma procede recurso de apela-
cion ante el Defensor del Usuario, asi
como los términos para interponerlo.

Se entendera interpuesto el recurso
con la simple manifestacion de in-
conformidad del usuario con la res-
puesta”.

Articulo 23. Modificase el articulo
156 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

Articulo 156. Recursos. Contra las
decisiones de las empresas de ser-
vicios publicos procede el recurso
de reposicién ante el Defensor del
Usuario y de apelacion ante la Super-
intendencia de Servicios Publicos,
los cuales podran presentarse den-
tro de los quince dias siguientes a la
fecha de recibo de la decision por el
usuario.

Para interponer el recurso no se re-
quiere presentaciéon personal ni in-
tervencion de abogado, aunque acttie
por conducto de mandatario, y podra
presentarse en forma verbal, escrita,
telefénica, por fax o medios electro-
nicos.

Se entendera que se interpone el re-
curso con la simple manifestacion
del usuario de su inconformidad con
la decision de la empresa o del De-
fensor del Usuario.

No son procedentes los recursos con-
tra los actos de suspension, termina-
cion y corte, si con ellos se pretende
discutir un acto de facturacién que no
fue objeto de reclamacién oportuna-
mente.

Realizado el pago de la factura, podra
presentarse el recurso dentro de los
cinco meses siguientes a la fecha se-
fialada para el pago oportuno. Venci-
do este término, no podra presentarse
recurso alguno contra la factura.

23. Articulo 23. Silencio Administrativo Positivo. Se amplia el
marco de aplicacion de la fecha en que la decision sea puesta en el co-
rreo certificado a peticiones, quejas y reclamos. También se precisa el
alcance de los efectos del silencio administrativo positivo. Se ajusta la
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redaccion para permitir el recurso de apelacion ante la Superintenden-

cia de Servicios Publicos.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 23. Modificase el articulo
158 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 158. Silencio Administrati-
vo Positivo. La empresa y el Defensor
del Usuario responderan-los recursos,
quejas y peticiones dentro del término
de quince (15) dias habiles 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 requirid
de la practica de pruebas, se enten-
dera que el recurso ha sido en forma
favorable a él.

El recurso se entendera resuelto en la
fecha en que la decision correspon-
diente sea puesta en correo certifi-
cado a la direccion suministrada por
el usuario para notificaciones y en su
defecto a la direccion de envio de la
facturacion.

Articulo 24. Modificase el articulo
158 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 158. Silencio Administra-
tivo Positivo. La empresa respondera
las peticiones y reclamos y el Defen-
sor del Usuario, el recurso de repo-
sicion dentro del término de quince
(15) dias habiles contados a partir de
la fecha de su presentacion.

Vencido este término sin que la em-
presa o el Defensor del Usuario, se-
gun corresponda, hayan resuelto el
reclamo o el recurso, salvo que se
demuestre que el suscriptor o usuario
auspicio la demora, o que se requirié
de la practica de pruebas, operara de
pleno derecho el silencio administra-
tivo positivo, sin necesidad de acto
que asi lo declare y se entendera que
la decision ha sido resuelta en forma
favorable para él. Dentro de las 72
horas siguientes al vencimiento del
término de quince dias habiles, el
Defensor del Usuario reconocera al
suscriptor o usuario los efectos del
silencio administrativo positivo.
Cuando el Defensor no lo hiciere, el
peticionario podra solicitar de la Su-
perintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios la imposicion de las
sanciones a que haya lugar para la
empresa, sin perjuicio que esta adopte
las decisiones que resulten pertinen-
tes para hacer efectiva la ejecutorie-
dad del acto administrativo presunto
y el reconocimiento de los efectos del
silencio. La Superintendencia adelan-
tara la investigacion contra el presta-
dor, conforme a lo previsto en el Titu-
lo VII de la Ley 142 de 1994.

Vencido este término sin que la em-
presa haya resuelto el recurso, queja o
peticion opera de pleno derecho el si-
lencio administrativo positivo, el cual
no requiere acto que asi lo declare. La
empresa de servicios publicos, dentro
de los cinco dias siguientes a la ocu-
rrencia del silencio, debera proceder a
hacerlo efectivo mediante la adopcion
de las medidas que correspondan a una
decision favorable al peticionario.

El reclamo y el recurso se entende-
ran resueltos en la fecha en que la
decision correspondiente sea puesta
en correo por mensajeria especiali-
zada, a la direccion suministrada por
el usuario para notificaciones y en su
defecto a la direccion de envio de la
facturacion.

Si la empresa no hace efectivo el si-
lencio administrativo, el usuario po-
dra solicitar al Defensor del Usuario
que ordene a la empresa cumplir los
efectos del silencio, peticion que de-
bera ser resuelta en un término maxi-
mo de diez (10) dias”.

(Se elimina)

24. Articulo 24. Resulta confuso, incluso contradictorio, que el De-
fensor del Usuario deba resolver los recursos dentro de los quince dias
habiles siguientes a su presentacion, como quedod previsto en el articulo
23, que modifica el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, pero tenga un
término de dos meses para que comunique su decision, por lo que se
considera conveniente eliminar este plazo.

Por otra parte, teniendo en cuenta que de acuerdo con la teoria gene-
ral, el objeto del recurso es la aclaracion, modificacién o revocacion de
la decision adoptada en la instancia anterior y para evitar que se extien-
da a medidas que pueden ser interpretadas como decisiones de control
de policia administrativa, propias de la Superintendencia de Servicios
Publicos, se elimina el inciso segundo.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 24. Modificase el articulo
159 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 159. Decision. Las decisio-
nes del Defensor del Usuario deberan
motivarse en Derecho y pronunciarse
sobre todas las peticiones e inconfor-
midades expresadas, y comunicarlo al
usuario dentro de los dos (2) meses si-
guientes a la fecha de su presentacion.

Articulo 25. Modificase el articulo
159 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 159. Decision. Las deci-
siones de la empresa, del Defensor
del Usuario y de la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios
deberan motivarse en Derecho y pro-
nunciarse sobre todas las peticiones e
inconformidades expresadas.

Como consecuencia de su decision,
el Defensor del Usuario podra orde-
nar las medidas correctivas necesa-
rias para la adecuada proteccion del
usuario, tales como la devolucion de
las sumas que se hayan pagado en
exceso, reconexion del servicio, mo-
dificacion del contrato, inaplicacion
de las clausulas abusivas y todas las
demas tendientes a fanatizar la efec-
tividad de sus derechos.

(Se elimina)

Contra la decision del Defensor del
Usuario no procede recurso alguno.

(Se elimina)

25. Articulo 25. Favorabilidad.

Se mantiene el texto aprobado, in-

cluyendo a la Superintendencia de Servicios Publicos.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 25. Favorabilidad. La de-
cisién del Defensor del Usuario no
podra ser mas gravosa o desfavorable
para el usuario frente a lo decidido
por la empresa.

Articulo 26. Favorabilidad. La deci-
sion del Defensor del Usuario y de la
Superintendencia de Servicios Publi-
cos no podra ser mas gravosa o des-
favorable para el usuario frente a lo
decidido por la empresa.

TITU

LOV

SOLUCION DE CONFLICTOS Y FUNCIONES JUDICIALES
DE LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS

26. Articulo 26. Amigable composicion. Se considera conveniente
no atribuir funciones judiciales a la Superintendencia, ni al Defensor
del Usuario debido a que se mantiene el recurso de apelacion en la pri-
mera, por lo que se propone eliminar los articulos correspondientes.

PROYECTO APROBADO

PROPOSICION

Articulo 26. Amigable composicion.
El usuario y la empresa de servicios
publicos podran acordar que las dife-
rencias entre ellos sean resueltas por
el Defensor del Usuario como ami-
gable componedor, siempre que el
Defensor del Usuario no haya inter-
venido en el tramite de los recursos.
En este caso, la decision del Defensor
del Usuario producira los efectos le-

gales relativos a la transaccion.

(Se elimina)
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27. Articulo 27. Adopcion de formulas tarifarias. Se mantiene el
texto ya aprobado, solo se renumera.

TITULO V
ADOPCION DE FORMULAS TARIFARIAS

Articulo 27. Adopcion de formulas tarifarias. Cuando las comisio-
nes de regulacion adopten férmulas tarifarias, deberan observar las
siguientes reglas:

1. Antes de doce (12) meses de la fecha prevista para que termine la
vigencia de las formulas tarifarias, la respectiva comision de regula-
cién deberd poner en conocimiento de las entidades prestadoras y de
los usuarios, las bases sobre las cuales efectuara el estudio para deter-
minar las férmulas del periodo siguiente.

2. Las bases sobre las cuales se efectuara el estudio para determinar
las formulas deberan cubrir como minimo los siguientes puntos:

a) Aspectos generales del tipo de regulacion a aplicar;

b) Aspectos basicos del criterio de eficiencia;

¢) Criterios para temas relacionados con costos y gastos;

d) Criterios relacionados con calidad del servicio;

e) Criterios para remunerar el patrimonio de los accionistas;
f) Los demas criterios tarifarios contenidos en la ley.

3. Los resultados obtenidos del estudio que se adelante para la adop-
cién de las formulas a las que se refiere el presente articulo, se haran
publicos a medida que sean recibidos por la respetiva comision de
regulacion, advirtiendo que son elementos de juicio para esta y que, en
consecuencia, no la comprometen.

4. Tres (3) meses antes de la fecha prevista para que inicie el periodo
de vigencia de las férmulas tarifarias, se deberan hacer publicos en
la pagina web de la comision de regulacion correspondiente los pro-
yectos de metodologias y de formulas, los estudios respectivos y los
textos de los proyectos de resoluciones.

Adicionalmente, la comision de regulacion debera preparar un docu-
mento con una explicacion en lenguaje sencillo sobre el alcance de
la propuesta de férmulas tarifarias. Este documento se remitira a los
Gobernadores, quienes se encargaran de divulgarlo. Este documento
debera contener una invitacion para que los interesados consulten a
través de la pagina Web de la comision de regulacion correspondiente,
los proyectos de metodologias y de formulas, los estudios respectivos
y los textos de los proyectos de resoluciones.

5. Cada comision de regulacion organizara consultas publicas, en dis-
tintos distritos y municipios, durante un periodo que comience en la
misma fecha en que se remita la informacién a los Gobernadores y
termine dos meses después. Las consultas publicas tendran entre sus
propdsitos el de lograr la participacion de los usuarios.

28. Articulo 28. Consultas publicas. Se mantiene el texto aproba-
do, se renumera.

Articulo 28. Consultas publicas. Las consultas publicas que de-
ben realizar las comisiones de regulacion se sujetan a las siguientes
reglas:

1. Seran convocadas por lo menos con diez (10) dias de antelacion,
indicando el tema, la metodologia, el dia, la hora, el lugar de realiza-
cion, el plazo y los requisitos de inscripcion.

2. Podran intervenir los representantes de las personas prestadoras
de los servicios objeto de la decision; los vocales de los comités de
control social de los servicios publicos que fueren debidamente acre-
ditados; los representantes legales de las ligas o de las asociaciones
de consumidores; los representantes legales de las organizaciones
gremiales; y los delegados de las universidades y centros de investi-
gacion y los usuarios.

3. Para intervenir, los interesados deberan inscribirse y radicar con
una anticipacion no inferior a dos dias habiles a su realizacion, el
documento que servira de base para su exposicion, el cual debera
relacionarse directamente con la materia objeto de la consulta pu-
blica.

4. La consulta serd grabada y esta grabacion se conservara como
memoria de lo ocurrido.

5. Una vez terminada la consulta, se levantara una memoria escrita
en la cual se incorporaran los documentos presentados y los princi-
pales puntos que fueron objeto de debate.

6. Debera elaborarse el documento final que servira de base para la
toma de la decision y los integrantes de cada comision de regulacion
evaluaran este documento, las memorias escritas de las consultas
publicas, los comentarios, las informaciones, los estudios y las pro-
puestas allegadas al procedimiento.

El documento contendra las razones por las cuales se aceptan o re-
chazan las propuestas formuladas y evaluara las memorias escritas
de las consultas publicas. Para tal efecto podra agrupar las observa-
ciones, sugerencias y propuestas alternativas en categorias de argu-
mentos.

7. Cuando se expidan las resoluciones, en la parte motiva se hara
mencion del documento en el cual cada comision de regulacion revi-
s0 los comentarios recibidos y expuso las razones para desechar las
observaciones, reparos y sugerencias que no se hayan incorporado.
Durante el dia habil siguiente al de la publicacion de la resolucion
correspondiente en el Diario Oficial, se hara publico el documento
al que se refiere este numeral.

29. Articulo 29. Se considera conveniente no atribuir funciones ju-
diciales a la Superintendencia, ni al Defensor del Usuario debido a que
se mantiene el recurso de apelacion en la primera, por lo que se propo-
ne eliminar los articulos correspondientes.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 29. Se tramitaran ante la
Superintendencia de Servicios Pu-
blicos, mediante el procedimiento
verbal sumario las acciones con-
tra las decisiones del Defensor del
Usuario, con causa en los recursos
de los usuarios.

Los estudiantes adscritos a los con-
sultorios juridicos de las facultades
de derecho podran litigar en causa
ajena en esto procesos. Se podra
litigar en causa propia sin ser abo-
gado, en los procesos de minima
cuantia.

(Se elimina).

30. Articulo 30. Se elimina la expresion “Independientemente del
derecho del usuario a dar por terminado el contrato en cualquier mo-
mento y sin condicion alguna”, porque puede contradecirse con el pa-
ragrafo del articulo 16 de la Ley 142 de 1994, norma que es fundamen-
tal para asegurar el saneamiento basico.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 29. Modifiquese el articulo | Articulo 29. Modifiquese el articulo
137 delaLey 142 de 1994 el cual que- | 137 de la Ley 142 de 1994 el cual
dara asi: quedara asi:

Articulo 137. Reparacién por fa-|Articulo 137. Reparacion por falla
lla en la prestacion del servicio.|en laprestacion del servicio. La falla
Independientemente  del  derecho|del servicio da derecho al suscriptor
del usuario a dar por terminado el |0 usuario, desde el momento en el
contrato en cualquier momento y|que se presente a las siguientes repa-
sin condicién alguna. La falla del|Tac1ones:

servicio da derecho al suscriptor o
usuario, desde el momento en el que
se presente a las siguientes repara-
ciones:
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TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

137.1 A que se cobre lo efectivamente
consumido, conforme a la continuidad
y calidad debida. En el evento en que
la estructura tarifaria contemple el co-
bro del cargo fijo, se debera aplicar el
descuento proporcional.

137.2 A la indemnizacioén de perjui-
cios, que en ningun caso se tasaran en
menos del valor del consumo de un
dia del usuario afectado por cada dia
en que el servicio haya fallado total-
mente o en proporcion a la duracion
de la falla; mas el valor de las multas,
sanciones o recargos que la falla le
haya ocasionado al suscriptor o usua-
rio; mas el valor de las inversiones o
gastos en que el suscriptor o usuario
haya incurrido para suplir el servicio.
La indemnizacién de perjuicios no
procede si hay fuerza mayor o caso
fortuito.

No podran acumularse a favor del
suscriptor o usuario, el valor de las in-
demnizaciones a las que dé lugar este
numeral con el de las remuneraciones
que reciba por las sanciones impues-
tas a la empresa por las autoridades, si
tienen la misma causa.

137.1 A que se cobre lo efectivamen-
te consumido, conforme a la conti-
nuidad y calidad debida. En el evento
en que la estructura tarifaria contem-
ple el cobro del cargo fijo, se debera
aplicar el descuento proporcional.
137.2 A la indemnizacién de perjui-
cios, que en ningun caso se tasaran
en menos del valor del consumo de
un dia del usuario afectado por cada
dia en que el servicio haya fallado
totalmente o en proporcién a la du-
racion de la falla; mas el valor de las
multas, sanciones o recargos que la
falla le haya ocasionado al suscriptor
0 usuario; mas el valor de las inver-
siones o gastos en que el suscriptor o
usuario haya incurrido para suplir el
servicio.

La indemnizacién de perjuicios no
procede si hay fuerza mayor o caso
fortuito.

No podran acumularse a favor del
suscriptor o usuario, el valor de las
indemnizaciones a las que dé lugar
este numeral con el de las remune-
raciones que reciba por las sanciones
impuestas a la empresa por las auto-
ridades, si tienen la misma causa.

con la nueva numeracion.

31. Articulo 30. Vigencia. Corresponde al articulo 35 de acuerdo

Articulo 30. Vigencia. La presente ley rige a partir de su publicacién
y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

v
PROPOSICION
En los anteriores términos rendimos ponencia y solicitamos a los

miembros de la honorable Camara de Representantes, aprobar el Pro-
yecto de ley niimero 90 de 2006 Camara, por la cual se establece el
Régimen General de Proteccion al Usuario y el Sistema del Defensor
del Usuario, con el pliego de modificaciones y el texto propuesto para
segundo debate.

De los honorables Congresistas,

Bérner Leon Zambrano Erazo (Coordinador); Buenaventura Leon
Leon y Gema Ldpez de Joaqui, Ponentes.

v

TEXTO PROPUESTO PARA SEGUNDO DEBATE
EN PLENARIA DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES

LEY NUMERO...

por la cual se establece el Régimen General de Proteccion al Usuario
y el Sistema del Defensor del Usuario.

TITULOI
PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 1°. Objeto. Esta ley establece el régimen general de proteccion
al usuario y el sistema del Defensor del Usuario de los servicios publicos
domiciliarios y demas servicios sujetos al control y vigilancia de la Su-
perintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, sin menoscabo de los
derechos consagrados en otras disposiciones sobre la materia, las cuales lo
complementan y deberan aplicarse de manera armonica.

Paragrafo. Los Servicios de Comunicacion Personal, PCS, la telefo-
nia movil celular, los servicios de acceso troncalizado y los servicios de
valor agregado y telematicos estaran sujetos al régimen de proteccion
al usuario, contenido en esta ley.

Articulo 2°. Fines del Estado. El Estado tiene la obligacion de garantizar
la eficiencia, calidad y cobertura en la prestacion de los servicios publicos,
para lo cual es fundamental atender las peticiones, reclamos y recursos de
los usuarios, promover su participacion y apoyarlos ante las autoridades
y las empresas de servicios publicos cuando sus peticiones sean justas, y
velar por la debida proteccion de sus derechos.

Articulo 3°. Derechos de los usuarios. Ademas de los derechos consa-
grados en la Ley 142 de 1994, el Estatuto de Proteccion al Consumidor y
en las demas leyes o estatutos generales sobre la materia, los usuarios de
servicios publicos tienen los siguientes derechos:

1. Presentar peticiones, quejas y recursos ante las empresas de servicios
publicos. El recurso de reposicion contra las decisiones de las empresas
sera conocido por el Defensor del Usuario y el de apelacion por la Super-
intendencia de Servicios Ptblicos Domiciliarios.

2. Presentar quejas y denuncias ante la Superintendencia de Servicios
Publicos contra las empresas de servicios publicos y el Defensor del Usua-
rio por violaciones al régimen de proteccion al usuario o por incumpli-
miento de sus deberes.

3. Conocer el monto de los subsidios y contribuciones aplicados a
cada servicio. En las facturas deben discriminarse los porcentajes y va-
lores cobrados como contribucién o aplicados como subsidio.

4. A que le cobren el servicio de manera proporcional a la calidad
y continuidad recibida de acuerdo con las metodologias determinadas
para ello por la respectiva Comision de Regulacion. La Superintenden-
cia de Servicios Publicos podréa ordenar a las empresas la devolucion de
las sumas facturadas al usuario cuando se presenten fallas en la calidad
o continuidad del servicio.

Paragrafo. Los derechos de los usuarios prevaleceran en la interpre-
tacion de cualquier clausula o norma aplicable al servicio. Las normas
del Régimen de Proteccion al Usuario son de orden publico y, en caso
de conflicto con otras disposiciones, se preferira la interpretacion que
resulte mas favorable a las pretensiones del usuario.

Articulo 4°. Obligaciones especiales. En adicion a las obligaciones
establecidas para las empresas de servicios publicos en la presente ley y
en las de cardcter general de proteccion al consumidor, quienes presten
servicios publicos tendran las siguientes:

1. Proporcionar los recursos para el buen funcionamiento del Defen-
sor del Usuario.

2. Suministrar oportunamente y a su costa la informacion, documen-
tos o pruebas requeridos por el Defensor del Usuario y la Superinten-
dencia de Servicios Publicos, y abstenerse de realizar cualquier acto
que obstaculice su labor.

3. Dar cumplimiento a la decision por medio de la cual el Defensor
del Usuario resuelve el recurso de reposicion contra las decisiones de
la empresa, en las condiciones y dentro del término sefialado en las
mismas.

4. Asegurarse de la exactitud de las mediciones de los consumos
de los usuarios de los servicios publicos y la confiabilidad de los ins-
trumentos utilizados, cuyo mantenimiento sera responsabilidad de las
empresas de servicios publicos.

5. Suministrar informacion correcta, suficiente, precisa y que no
induzca a error a los usuarios, respecto de sus derechos y los proce-
dimientos para solicitar su proteccion, la cual debera ser incorpora-
da en las facturas y respuestas de las peticiones, quejas y recursos
(PQR).

6. Responder en forma respetuosa, precisa y clara las PQR que pre-
senten los usuarios de los servicios publicos.

7. Cumplir con los indicadores de atencion al usuario en los niveles
sefialados por la Superintendencia de Servicios Publicos.

8. Adoptar las medidas necesarias para garantizar las condiciones de
seguridad en la prestacion de los servicios publicos y en la operacion
de las redes, proteger el medio ambiente, utilizar de manera racional
los recursos naturales, velando por su conservacion y desarrollo soste-
nible.
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Articulo 5°. Validez de los contratos de servicios publicos. Los con-
tratos de condiciones uniformes para la prestacion de servicios publicos
seran validos una vez la empresa haya informado de manera suficiente,
anticipada y expresa al usuario sobre la existencia, efectos y alcance
de sus condiciones. El contrato debera redactarse en idioma castellano,
en términos comprensibles para cualquier usuario y no podra incluir
espacios en blanco.

Las empresas de servicios publicos estan obligadas a entregar copia
del contrato a mas tardar dentro de los tres dias siguientes a su suscrip-
cion o cuando lo solicite el usuario.

Articulo 6°. Adicidnese un paragrafo al articulo 133 de la Ley 142 de
1994, el cual quedara asi:

“Pardgrafo. Se consideran ineficaces de pleno derecho y se tendran
por no escritas, sin necesidad de declaracion judicial, las clausulas a
que se refieren los numerales 133.1, 133.3, 133.6, 133.9, 133.11, 133.17
de la Ley 142 de 1994.

Sin perjuicio de que la ineficacia de las clausulas abusivas anterior-
mente sefialadas opere de pleno derecho, la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos Domiciliarios, de oficio o a peticion de cualquier inte-
resado, podra ordenar la correccion de los contratos y sancionar a las
empresas que las hubieran incluido”.

TITULOII
SISTEMA DEL DEFENSOR DEL USUARIO

Articulo 7°. El Sistema del Defensor del Usuario. El Sistema del
Defensor del Usuario tiene por finalidad proteger los derechos de los
usuarios y garantizar que sus intereses sean debidamente atendidos por
las autoridades administrativas y el prestador del servicio publico.

El Defensor del Usuario procuraré la efectiva solucién de los con-
flictos entre los usuarios y los prestadores de servicios publicos y el
mejoramiento continuo de los procesos de atencion de los usuarios, con
independencia e imparcialidad.

Articulo 8°. Defensor del Usuario. El Defensor del Usuario ejercera
de manera autonoma las siguientes funciones:

1. Proponer a las empresas y a las autoridades competentes, las
politicas y las medidas correctivas que tiendan a mejorar la prestacion
de los servicios, las buenas relaciones y la confianza con sus usuarios,
con el fin de procurar el mejoramiento continuo en la prestacion del
servicio.

2. Hacer las recomendaciones y observaciones a las autoridades y a
los prestadores de servicios publicos en caso de amenaza o violacion
a los derechos de los usuarios. El Defensor podra hacer publicas tales
recomendaciones.

3. Resolver dentro del término legal los recursos de reposicion que
los usuarios interpongan contra las decisiones de los prestadores de ser-
vicios publicos, de conformidad con el procedimiento sefialado en la
presente ley.

4. Reconocer al suscriptor o usuario los efectos del silencio admi-
nistrativo positivo dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento del
término de 15 dias que tienen las empresas para resolver las peticiones
y quejas que presenten los suscriptores o usuarios en desarrollo de la
ejecucion del contrato de servicios publicos, y del término que este tie-
ne para resolver el recurso de reposicion contra las decisiones de las
empresas. En ambos casos debera informar a la a la Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios.

5. Mediar en las peticiones colectivas formuladas a los prestadores
de servicios publicos o a las autoridades del sector.

6. Denunciar las irregularidades en la prestacion del servicio o en
la atencion de los usuarios cuando tales conductas puedan afectarlos,
aportar las pruebas que considere pertinentes, y recibir respuestas sobre
el resultado de las actuaciones. El Defensor del Usuario guardara reser-
va sobre la fuente de su informacion y no estara obligado a revelarla,
salvo por orden judicial.

7. Informar y hacer seguimiento sobre el cumplimiento por parte del
prestador de servicios publicos de sus decisiones y de las instrucciones

de la Superintendencia de Servicios Publicos y, en especial, de las me-
didas correctivas ordenadas por esta.

8. Elaborar y presentar al prestador de servicios publicos un presu-
puesto y los requerimientos fisicos necesarios para su funcionamiento
y ordenar los gastos correspondientes.

9. Remitir a la Superintendencia de Servicios Publicos toda la infor-
macion que esta solicite sobre su gestion.

Articulo 9°. Participacion en las comisiones de regulacion. Modifi-
case el articulo 71 de la Ley 142 de 1994, el cual quedara asi:

Articulo 71. Composicion. Las comisiones de regulacion estaran in-
tegradas por:

71.1. El ministro respectivo o su delegado, quien la presidira.

71.2. El director del Departamento Nacional de Planeacion o su de-
legado.

71.3. Un niimero de expertos de dedicacion exclusiva, designados
por el Presidente de la Republica para periodos de cuatro afios, reelegi-
bles y no sujetos a las disposiciones que regulan la carrera administrati-
va. Uno de ellos en forma rotativa ejercera las funciones de coordinador
de acuerdo con el reglamento interno.

A las comisiones de regulacion asistiran el Superintendente de Servi-
cios Publicos o el Superintendente Delegado para el respectivo servicio
y un Defensor de los usuarios de servicios publicos, elegido entre ellos
para cada comision, por un periodo de dos afios. El gobierno reglamen-
tara su eleccion para que se realice mediante un proceso democratico.
El Superintendente y el Defensor de los Usuarios asistiran inicamente
con voz.

Articulo 10. Calidades y designacion del Defensor del Usuario. Para
ser Defensor del Usuario se requiere ser profesional universitario con
minimo cinco afios de experiencia especifica en defensa de los derechos
de los ciudadanos, judicatura, servicios publicos u 6rganos de control.

El Defensor del Usuario sera de dedicacion exclusiva, elegido para
un periodo de tres (3) afios. De no poder culminar su periodo por inha-
bilidades u otras causas, lo sucedera el candidato que haya obtenido la
segunda mayor votacion y asi sucesivamente.

Articulo 11. Procedimiento. El Defensor del Usuario sera elegido
por la asamblea de accionistas o el maximo organismo social que haga
sus veces.

Paragrafo 1°. Las empresas de servicios publicos cuyo nimero de
usuarios sea inferior a 10.000, no estan obligadas a nombrar Defensor
del Usuario.

Articulo 12. Inhabilidades e incompatibilidades del Defensor del
Usuario. No podra ser designado como Defensor del Usuario quien se
halle incurso en cualquiera de las inhabilidades o incompatibilidades
que a continuacion se sefialan:

1. Quienes hayan sido condenados por delito sancionado con pena
privativa de la libertad, excepto cuando se trate de delitos politicos o
culposos, salvo que estos tltimos hayan afectado la administracion pu-
blica.

2. Quienes se hallen en interdiccion judicial, inhabilitados por una
sancion disciplinaria o penal, suspendidos en el ejercicio de su profe-
sion o excluidos de esta.

3. Los que de conformidad con la ley hayan sido declarados incapa-
ces para el ejercicio de funciones publicas.

4. Quienes dentro del afio inmediatamente anterior sean o hayan sido
representantes legales, miembros de juntas o consejos directivos, fun-
cionarios o empleados en cargos de direccion y confianza de una em-
presa de servicios publicos, ni los conyuges o compafieros permanentes
de tales personas, ni sus parientes dentro del segundo grado de consan-
guinidad y segundo de afinidad o primero civil.

5. Quienes posean acciones o cuotas de interés en una empresa de
servicios publicos, y quienes posean mas del 10% del capital de socie-
dades que tengan participacion accionaria o de cuotas con este, antes
de transcurrir un afio de terminada su relacion con la empresa, ni los
conyuges o compafieros permanentes de tales personas, ni sus parientes
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dentro del tercer grado de consanguinidad, segundo de afinidad o pri-
mero civil.

Los funcionarios de la oficina del Defensor del Usuario estaran su-
jetos a las mismas reglas sobre conflictos de intereses, inhabilidades e
incompatibilidades, previstas para los funcionarios de la Superinten-
dencia de Servicios Publicos.

Paragrafo. Quien haya sido elegido como Defensor del Usuario, no
podra tener vinculacion laboral, comercial ni profesional por si o por
interpuesta persona, con la o las empresas de servicios publicos donde
presto sus servicios, ni ejercer cargos de eleccion popular dentro del
territorio donde presta servicios la empresa, dentro del afio siguiente al
término del referido periodo.

Articulo 13. Faltas. Son faltas a sus deberes y constituiran causal de
mala conducta, que dara lugar a la aplicacion de las sanciones previstas
en el articulo 81, numerales 81.1, 81.2 y 81.4 de la Ley 142 de 1994,
las siguientes:

1. Realizar actividades ajenas al ejercicio de sus funciones durante la
jornada de trabajo, salvo la docencia universitaria, investigacion acadé-
mica e intervenir a titulo personal en congresos y conferencias.

2. Abandonar o suspender sus labores sin autorizacion previa.

3. Omitir el cumplimiento de los términos legales para resolver las
peticiones y recursos que le presenten los usuarios.

4. Retardar o negar injustificadamente el despacho de los asuntos o
la prestacion del servicio a que estén obligados.

5. Participar en actividades que lleven a la interrupcién o mengua de
la prestacion del servicio publico.

6. Realizar en el servicio o en la vida social actividades que pue-
dan afectar la confianza del publico u observar una conducta que pueda
comprometer la dignidad de la administracion de justicia.

7. La embriaguez habitual o el uso de sustancias prohibidas por la
ley.

8. Tomar interés directa o indirectamente en remates o ventas en pu-
blica subasta de bienes que se hagan en cualquier despacho judicial.

9. Dirigir felicitaciones o censura por sus actos publicos a funciona-
rios y a corporaciones oficiales.

10. Cualquier participacion en procesos politicos electorales, salvo
la emision de su voto en elecciones generales.

11. Recibir cualquier tipo de remuneracion de los interesados en un
proceso, por actividades relacionadas con el ejercicio del cargo.

12. Aceptar de las partes o de sus apoderados o por cuenta de ellos,
donaciones, obsequios, atenciones, agasajos o sucesion testamentaria
en su favor o en favor de su conyuge, o parientes dentro del cuarto gra-
do de consanguinidad, segundo de afinidad o primero civil.

Articulo 14. Garantia de imparcialidad. Seréa aplicable al Defensor
del Usuario en materia de recusacion, impedimentos y procedimiento,
lo sefialado en el articulo 30 del Cédigo Contencioso Administrativo.
Sobre las recusaciones e impedimentos del Defensor del Usuario cono-
cerd el Superintendente de Servicios Publicos.

Articulo 15. De la remocion. La Superintendencia de Servicios Pu-
blicos podra ordenar la remocion del Defensor del Usuario de oficio
o a solicitud de parte, cuando se presente alguna de las siguientes
causales:

1. Cuando omita el cumplimiento de las funciones legales.

2. Cuando sobrevenga una inhabilidad o incompatibilidad.

3. Cuando se encuentre falsedad en la informacion suministrada para
su designacion.

4. Cuando el Defensor del Usuario incumpla los indicadores de ges-
tién que establezca la Superintendencia de Servicios Publicos.

Articulo 16. Cesacion en el ejercicio de sus funciones. El Defensor
del Usuario cesara en el ejercicio de sus funciones en los siguientes
€casos:

1. Por incapacidad legal sobreviviente.

2. Por orden de remocion motivada de la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos.

3. Por renuncia debidamente aceptada por quien ejerza la represen-
tacion legal de la empresa, la cual sera informada al mismo tiempo al
Superintendente de Servicios Publicos. El plazo para la aceptacion de
la renuncia serd maximo de treinta dias habiles contados a partir de su
presentacion. Mientras se determina quién lo sucederd, el cargo lo ejer-
cera de manera interina una de las personas que integren la oficina del
Defensor del Usuario respectiva.

4. Si existe condena en firme por la comision de un delito o sancion
disciplinaria que imponga su destitucion del cargo.

Parédgrafo. En los casos de inhabilidades e incompatibilidades, de
remocion, de cesacion de funciones y de renuncia, en las empresas
de servicios publicos, la asamblea de accionistas o el maximo or-
ganismo social que haga sus veces elegira un nuevo Defensor del
Usuario dentro de los diez dias habiles siguientes a la aceptacion de
la renuncia.

Articulo 17. Presupuesto. El representante legal sera responsable de
asegurar los recursos necesarios para el funcionamiento de la oficina
del Defensor del Usuario. El incumplimiento de este deber dara lugar a
la aplicacion de lo establecido en el articulo 81 de la Ley 142 de 1994.

Las empresas que presten varios servicios publicos domiciliarios po-
dran tener un solo Defensor del Usuario.

Articulo 18. Sistema Unico de Informacién. El Sistema Unico de
Informacion que administra la Superintendencia de Servicios Pu-
blicos contendra informacion sobre los Defensores de los Usuarios,
los vocales de control y los comités de desarrollo y control social,
quienes deberdn inscribirse ante la Superintendencia de Servicios
Publicos.

El SUI también incluird informacion sobre las organizaciones que
contemplen dentro de su objetivo colaborar con los usuarios para la
defensa y conocimiento de sus derechos. El Sistema Unico de Informa-
cion divulgara los nombres y las direcciones de tales organizaciones,
sin que la disponibilidad de esta informacién lo haga responsable por
su idoneidad. Las relaciones entre tales organizaciones y los usuarios
seran de exclusiva incumbencia de unas y otros y no generara responsa-
bilidad alguna para la entidad.

Asi mismo, en el SUI se publicaran los informes anuales que debe-
ran presentar el Defensor del Usuario y los auditores externos.

TITULOII
FACTURACION

Articulo 19. Modificase el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedard asi:

“Articulo 150. Mérito ejecutivo de las facturas. Las facturas deben
ser expedidas y remitidas a los usuarios en la oportunidad que la regu-
lacion defina o, en su defecto, en la que se establezca en el contrato de
prestacion de servicios. Al cabo de cinco meses de haberse prestado el
servicio no se podran cobrar bienes o servicios que no se facturaron
oportunamente. Se exceptian los casos en que se compruebe dolo del
usuario.

Las facturas expedidas por las empresas de servicios publicos pres-
tan mérito ejecutivo, sin necesidad de la aceptacion por el usuario en
los siguientes casos:

1. Transcurridos dos meses desde la fecha sefialada en la factura para
el pago oportuno, sin que se hubiera presentado reclamo alguno.

2. Vencidos los términos para interponer los recursos de reposicion y
de apelacion, sin que se hubiese hecho uso de los mismos.

3. Cuando se comunica la decision del Defensor del Usuario, si no
fue presentado recurso de apelacion ante la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos Domiciliarios o cuando esta comunica la decision de
apelacion.

Paragrafo 1°. No podra incluirse cobro alguno por honorarios u otros
conceptos distintos a los derivados de la prestacion del servicio antes de
iniciarse el proceso ejecutivo.
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Paragrafo 2°. Los valores facturados respecto de los cuales se haya
producido el silencio administrativo positivo no prestara mérito ejecu-
tivo.

Paragrafo 3°. La accion ejecutiva para el cobro de las facturas cadu-
ca en un afio contado desde la fecha en que esta quede en firme.

TITULOILV
RECLAMOS Y RECURSOS

Articulo 20. Modificase el articulo 152 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedara asi:

“Articulo 152. Derecho de peticion, reclamos y recursos. Es de la
esencia del contrato de servicios publicos que el suscriptor o usuario
pueda presentar a la empresa peticiones, quejas y recursos relativos al
contrato de servicios publicos.

El reclamo y el recurso son actos del suscriptor o usuario para obli-
gar a la empresa a revisar las decisiones que afectan la prestacion del
servicio o la ejecucion del contrato.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, ter-
minacion y corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion
que no fue objeto de reclamo oportuno.

Las empresas deberan suministrar un nimero de radicacion al usua-
rio para que este pueda hacer seguimiento a sus peticiones, quejas o
recursos por cualquier medio, incluso telefonico o electronico, cuando
esta alternativa esté disponible, de acuerdo con las condiciones de la
empresa’.

Articulo 21. Modificase el articulo 154 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedar asi:

“Articulo 154. Término para reclamar. Dentro de los dos meses
siguientes a la fecha prevista en la factura para el pago oportuno del res-
pectivo servicio o servicios, el usuario podra reclamar contra la factura
ante los prestadores de servicios publicos.

La decision serd motivada en Derecho y debera pronunciarse sobre
todas las peticiones e inconformidades planteadas por el usuario. Cuan-
do se discuta sobre la factura, el prestador del servicio publico debera
revisar todos los valores incluidos en la factura y explicar el procedi-
miento como se liquidaron.

En la comunicacion de las decisiones deberd informarse al usuario
acerca de los recursos que proceden contra estas, asi como los términos
para interponerlos.

Articulo 22. Modificase el articulo 156 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedara asi:

“Articulo 156. Recurso ante el Defensor del Usuario. Contra las
decisiones de las empresas de servicios publicos procede el recurso de
reposicion ante el Defensor del Usuario y el de apelacion ante la Su-
perintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios; el primero podra
presentarse dentro del mes siguiente a la fecha de recibo de la decision
de la empresa por el usuario, el segundo dentro de los quince dias si-
guientes a la fecha de recibo de la decision del Defensor.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, ter-
minacion y corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion
que no fue objeto de reclamacion oportunamente.

Para interponer el recurso no se requiere presentacion personal ni
intervencion de abogado, aunque actiie por conducto de mandatario y
podran presentarse en forma verbal, escrita, telefonica, por fax o me-
dios electronicos. Se entendera que se interpone el recurso de apelacion
con la simple manifestacion del usuario de su inconformidad con la
decision de la empresa.

Realizado el pago de la factura podréa presentarse el recurso dentro
de los cinco meses siguientes a la fecha sefialada para el pago oportu-
no. Vencido este término no podra presentarse recurso alguno contra la
factura”.

Articulo 23. Modificase el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedara asi:

“Articulo 158. Silencio Administrativo Positivo. La empresa res-
pondera las peticiones y reclamos y el Defensor del Usuario el recurso

de reposicion dentro del término de quince (15) dias habiles contados
a partir de la fecha de su presentacion.

Vencido este término sin que la empresa o el Defensor, segun co-
rresponda, hayan resuelto el reclamo o el recurso, salvo que se demues-
tre que el suscriptor o usuario auspicio la demora, o que se requirio la
practica de pruebas, operara de pleno derecho el silencio administrativo
positivo, sin necesidad de acto que asi lo declare y se entendera que la
decision ha sido resuelta en forma favorable para él. Dentro de las 72
horas siguientes al vencimiento de los términos de 15 dias habiles, el
Defensor del Usuario reconocerd al suscriptor o usuario los efectos del
silencio administrativo positivo.

Cuando el Defensor no lo hiciere, el peticionario podra solicitar de
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios la imposicién
de las sanciones para la empresa a que haya lugar conforme a la ley,
sin perjuicio de que esta adopte las decisiones que resulten pertinentes
para hacer efectiva la ejecutoriedad del acto administrativo presunto y
el reconocimiento de los efectos del silencio. La Superintendencia ade-
lantara la investigacion contra el prestador conforme a lo previsto en el
Titulo VII de la Ley 142 de 1994.

El reclamo y el recurso se entenderan resueltos en la fecha en que la
decision correspondiente sea puesta en correo por mensajeria especiali-
zada a la direccion suministrada por el usuario para notificaciones y en
su defecto a la direccion de envio de la facturacion.

Articulo 24. Modificase el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedara asi:

“Articulo 159. Decision. Las decisiones de la empresa, del Defensor
del Usuario y de la Superintendencia de Servicios Publicos Domici-
liarios deberan motivarse en Derecho y pronunciarse sobre todas las
peticiones e inconformidades expresadas.

Articulo 25. Favorabilidad. La decision del Defensor del Usuario y
la de la Superintendencia no podra ser mas gravosa o desfavorable para
el usuario frente a lo decidido por la empresa

TITULOV
ADOPCION DE FORMULAS TARIFARIAS

Articulo 26. Adopcion de formulas tarifarias. Cuando las comisio-
nes de regulacion adopten formulas tarifarias, deberan observar las si-
guientes reglas:

1. Antes de doce (12) meses de la fecha prevista para que termine
la vigencia de las formulas tarifarias, la respectiva comision de regula-
cion debera poner en conocimiento de las entidades prestadoras y de los
usuarios, las bases sobre las cuales efectuara el estudio para determinar
las férmulas del periodo siguiente.

2. Las bases sobre las cuales se efectuara el estudio para determinar
las férmulas deberan cubrir como minimo los siguientes puntos:

a) Aspectos generales del tipo de regulacion a aplicar;

b) Aspectos basicos del criterio de eficiencia;

¢) Criterios para temas relacionados con costos y gastos;

d) Criterios relacionados con calidad del servicio;

e) Criterios para remunerar el patrimonio de los accionistas;

f) Los demas criterios tarifarios contenidos en la ley.

3. Los resultados obtenidos del estudio que se adelante para la adop-
cion de las formulas a las que se refiere el presente articulo, se haran
publicos a medida que sean recibidos por la respetiva comision de re-
gulacion, advirtiendo que son elementos de juicio para esta y que, en
consecuencia, no la comprometen.

4. Tres (3) meses antes de la fecha prevista para que inicie el periodo
de vigencia de las férmulas tarifarias, se deberan hacer publicos en la
pagina Web de la comision de regulacion correspondiente los proyectos
de metodologias y de formulas, los estudios respectivos y los textos de
los proyectos de resoluciones.

Adicionalmente, la comision de regulacion debera preparar un do-
cumento con una explicacion en lenguaje sencillo sobre el alcance de
la propuesta de formulas tarifarias. Este documento se remitira a los
Gobernadores, quienes se encargaran de divulgarlo. Este documento
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debera contener una invitacion para que los interesados consulten a tra-
vés de la pagina Web de la comision de regulacion correspondiente, los
proyectos de metodologias y de formulas, los estudios respectivos y los
textos de los proyectos de resoluciones.

5. Cada comision de regulacion organizara consultas publicas, en
distintos distritos y municipios, durante un periodo que comience en
la misma fecha en que se remita la informacion a los Gobernadores y
termine dos meses despucs. Las consultas publicas tendran entre sus
propositos el de lograr la participacion de los usuarios.

Articulo 27. Consultas publicas. Las consultas publicas que deben
realizar las comisiones de regulacion se sujetan a las siguientes reglas:

1. Seran convocadas por lo menos con diez (10) dias de antelacion,
indicando el tema, la metodologia, el dia, la hora, el lugar de realiza-
cion, el plazo y los requisitos de inscripcion.

2. Podran intervenir los representantes de las personas prestadoras
de los servicios objeto de la decision; los vocales de los comités de
control social de los servicios publicos que fueren debidamente acre-
ditados; los representantes legales de las ligas o de las asociaciones de
consumidores; los representantes legales de las organizaciones gremia-
les; y los delegados de las universidades y centros de investigacion y
los usuarios.

3. Para intervenir, los interesados deberan inscribirse y radicar con
una anticipacion no inferior a dos dias habiles a su realizacion, el docu-
mento que servird de base para su exposicion, el cual debera relacionar-
se directamente con la materia objeto de la consulta publica.

4. La consulta sera grabada y esta grabacidon se conservara como
memoria de lo ocurrido.

5. Una vez terminada la consulta, se levantara una memoria escrita
en la cual se incorporaran los documentos presentados y los principales
puntos que fueron objeto de debate.

6. Debera elaborarse el documento final que servird de base para la
toma de la decision y los integrantes de cada comision de regulacion
evaluaran este documento, las memorias escritas de las consultas pu-
blicas, los comentarios, las informaciones, los estudios y las propuestas
allegadas al procedimiento.

El documento contendra las razones por las cuales se aceptan o
rechazan las propuestas formuladas y evaluard las memorias escri-
tas de las consultas publicas. Para tal efecto podra agrupar las ob-
servaciones, sugerencias y propuestas alternativas en categorias de
argumentos.

7. Cuando se expidan las resoluciones, en la parte motiva se hara
mencion del documento en el cual cada comision de regulacion revisd
los comentarios recibidos y expuso las razones para desechar las obser-
vaciones, reparos y sugerencias que no se hayan incorporado. Durante
el dia habil siguiente al de la publicacion de la resolucion correspon-
diente en el Diario Oficial, se hard publico el documento al que se re-
fiere este numeral.

Articulo 28. Modifiquese el articulo 137 de la Ley 142 de 1994 el
cual quedara asi:

“Articulo 137. Reparacion por falla en la prestacion del servicio.
La falla del servicio da derecho al suscriptor o usuario, desde el mo-
mento en el que se presente a las siguientes reparaciones.

137.1 A que se cobre lo efectivamente consumido, conforme a la
continuidad y calidad debida. En el evento en que la estructura tarifaria
contemple el cobro del cargo fijo, se debera aplicar el descuento pro-
porcional.

137.2 A la indemnizacién de perjuicios, que en ninguin caso se tasa-
ran en menos del valor del consumo de un dia del usuario afectado por
cada dia en que el servicio haya fallado totalmente o en proporcién a
la duracion 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 indemnizacion de perjuicios no procede si hay fuerza mayor o
caso fortuito.

No podran acumularse, a favor del suscriptor o usuario, el valor de
las indemnizaciones a las que dé lugar este numeral con el de las remu-
neraciones que reciba por las sanciones impuestas a la empresa por las
autoridades, si tienen la misma causa.

Articulo 29. Vigencia. La presente ley rige a partir de su publicacién
y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

De los honorables Congresistas,

Bérner Leon Zambrano Erazo (Coordinador); Buenaventura Leon
Leon y Gema Lopez de Joaqui, Ponentes.

CAMARA DE REPRESENTANTES
COMISION SEXTA CONSTITUCIONAL PERMANENTE
Sustanciacion informe de ponencia para segundo debate
Bogota, D. C., 4 de diciembre de 2007

Autorizo el presente informe de ponencia para segundo debate al
Proyecto de ley niimero 090 de 2006 Camara, por la cual se establece
el Régimen General de Proteccion al Usuario y el Sistema del Defensor
del Usuario, presentada por el honorable Representante Buenaventura
Leon Leon.

El Secretario,
Fernel Enrique Diaz Quintero.

TEXTO APROBADO EN PRIMER DEBATE POR LA COMISION

SEXTA CONSTITUCIONAL PERMANENTE DE LA CAMARA

DE REPRESENTANTES EN SESIONES DE LOS DIAS 10 DE

ABRIL, 29 DE MAYO Y 13 DE JUNIO DE 2007 AL PROYECTO
DE LEY NUMERO 090 DE 2006 CAMARA

por la cual se establece el Régimen General de Proteccion al Usuario
y el Sistema del Defensor del Usuario.

El Congreso de Colombia
DECRETA:
TITULO I
CAPITULO I
Del objeto de la ley

Articulo 1°. Objeto. Esta ley establece el régimen general de protec-
cion al usuario y el sistema del Defensor del Usuario de los servicios
publicos domiciliarios y demas servicios sujetos al control y vigilancia
de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, sin me-
noscabo de los derechos consagrados en otras disposiciones sobre la
materia, las cuales lo complementan y deberan aplicarse de manera ar-
monica.

Articulo 2°. Fines del Estado. El Estado tiene la obligacién de
garantizar la eficiencia, calidad y cobertura en la prestacion de los
servicios publicos, para lo cual es fundamental atender las peticio-
nes, quejas y recursos de los usuarios, promover su participacion y
apoyarlos ante las autoridades y las empresas de servicios publicos
cuando sus peticiones sean justas, y velar por la debida proteccion de
sus derechos.

Articulo 3°. Derechos de los usuarios. Ademas de los derechos con-
sagrados en la Ley 142 de 1994, el Estatuto de Proteccion al Consu-
midor y en las demas leyes o estatutos generales sobre la materia, los
usuarios de servicios publicos tienen los siguientes derechos:

1. Presentar peticiones, quejas y recursos ante las empresas de ser-
vicios publicos y ante el Defensor del Usuario, obtener pronta y eficaz
solucion e impugnar las decisiones de la empresa ante el Defensor del
Usuario.

2. Presentar quejas y denuncias ante la Superintendencia de Servi-
cios Publicos contra las empresas de servicios publicos y el Defensor
del Usuario por violaciones al régimen de proteccion al usuario o por
incumplimiento de sus deberes.

3. Acudir a mecanismos alternativos de solucion de conflictos para
resolver conforme a Derecho y de manera oportuna, las diferencias que
tengan con las empresas de servicios publicos.
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4. Conocer el monto de los subsidios y contribuciones aplicados a
cada servicio. En las facturas deben discriminarse los porcentajes y va-
lores cobrados como contribucion o aplicados como subsidio.

5. A que le cobren el servicio de manera proporcional a la calidad y
continuidad recibida. La Superintendencia de Servicios Publicos podra
ordenar a las empresas la devolucion de las sumas facturadas al usuario
cuando se presenten fallas en la calidad o continuidad del servicio.

Paragrafo. Los derechos de los usuarios prevaleceran en la interpre-
tacion de cualquier clausula o norma aplicable al servicio. Las normas
del Régimen de Proteccion al Usuario son de orden publico y, en caso
de conflicto con otras disposiciones, se preferira la interpretacion que
resulte mas favorable a las pretensiones del usuario.

Articulo 4°. Obligaciones especiales. En adicion a las obligaciones
establecidas para las empresas de servicios publicos en la presente ley y
en las de caracter general de proteccion al consumidor, quienes presten
servicios publicos tendran las siguientes:

1. Proporcionar los recursos para el funcionamiento del Defensor del
Usuario.

2. Suministrar oportunamente y a su costa la informacion, documen-
tos o pruebas requeridos por el Defensor del Usuario y la Superinten-
dencia de Servicios Publicos, y abstenerse de realizar cualquier acto
que obstaculice su labor.

3. Dar cumplimiento a las decisiones del Defensor del Usuario, en
las condiciones y dentro del término sefialado en las mismas.

4. Asegurarse de la exactitud de las mediciones de los consumos
de los usuarios de los servicios publicos y la confiabilidad de los ins-
trumentos utilizados, cuyo mantenimiento sera responsabilidad de las
empresas de servicios publicos, sin que haya lugar a cobros adicionales
para el usuario por este concepto.

5. Suministrar informacidn correcta, suficiente, precisa y que no in-
duzca a error a los usuarios, respecto de sus derechos y los procedi-
mientos para solicitar su proteccion, la cual deberd ser incorporada en
las facturas y respuestas de las peticiones, quejas y recursos (PQR).

6. Responder en forma respetuosa, precisa y clara las PQR que pre-
senten los usuarios de los servicios publicos.

7. Cumplir con los indicadores de atencion al usuario en los niveles
sefialados por las comisiones de regulacion.

8. Adoptar las medidas necesarias para garantizar las condiciones de
seguridad en la prestacion de los servicios publicos y en la operacion
de las redes, proteger el medio ambiente, utilizar de manera racional
los recursos naturales, velando por su conservacion y desarrollo soste-
nible.

Articulo 5°. Validez de los contratos de adhesion. Los contratos de
adhesion para la prestacion de servicios publicos seran validos una vez
la empresa haya informado de manera suficiente, anticipada y expre-
samente al usuario sobre la existencia, efectos y alcance de sus condi-
ciones. El contrato debera redactarse en idioma castellano, en términos
comprensibles para cualquier usuario y no podra incluir espacios en
blanco.

Las empresas de servicios publicos estan obligadas a entregar copia
del contrato a mas tardar dentro de los tres dias siguientes a su suscrip-
cion o cuando lo solicite el usuario.

Articulo 6°. Adicidnese un paragrafo al articulo 133 de la Ley 142 de
1994, el cual quedara asi:

“Pardgrafo. Se consideran ineficaces de pleno derecho y se tendran
por no escritas, sin necesidad de redeclaracion judicial, las clausulas a
que se refieren los numerales 133.1, 133.3, 133.6, 133.9, 133.11, 133.17
de la Ley 142 de 1994.

Sin perjuicio de que la ineficacia de las clausulas abusivas anterior-
mente sefialadas opere de pleno derecho, la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos Domiciliarios, de oficio o a peticion de cualquier inte-
resado, podra ordenar la correccion de los contratos y sancionar a las
empresas que las hubieran incluido, ademas de ordenar las reparaciones
a que haya lugar”.

TITULOI
CAPITULO II
Sistema del Defensor del Usuario

Articulo 7°.El Sistema del Defensor del Usuario. El Sistema del
Defensor del Usuario tiene por finalidad proteger los derechos de los
usuarios y garantizar que sus intereses sean debidamente atendidos por
las autoridades administrativas y el prestador del servicio publico.

El Defensor del Usuario procuraré la efectiva solucién de los con-
flictos entre los usuarios y los prestadores de servicios publicos y el
mejoramiento continuo de los procesos de atencidn de los usuarios, con
independencia e imparcialidad.

El Defensor del Usuario podra fungir como un mecanismo alterna-
tivo de solucién de conflictos en los asuntos que los usuarios sometan
a su decision, siempre y cuando no haya conocido de ellos en via gu-
bernativa.

Articulo 8°. Defensor del Usuario. El Defensor del Usuario ejercera
de manera auténoma las siguientes funciones:

1. Proponer a las empresas y a las autoridades competentes, las
politicas y las medidas correctivas que tiendan a mejorar la prestacion
de los servicios, las buenas relaciones y la confianza con sus usuarios,
con el fin de procurar el mejoramiento continuo en la prestacion del
servicio.

2. Hacer las recomendaciones y observaciones a las autoridades y a
los prestadores de servicios publicos en caso de amenaza o violacion
a los derechos de los usuarios. El Defensor podra hacer publicas tales
recomendaciones.

3. Resolver dentro del término legal los recursos de apelacion que
los usuarios interpongan contra las decisiones de los prestadores de
servicios publicos, de conformidad con el procedimiento sefialado en la
presente ley, ordenando las medidas correctivas a que haya lugar.

4. Ordenar la efectividad del silencio administrativo positivo cuando
los prestadores de servicios publicos no lo hicieren directamente e in-
formar de este hecho a la Superintendencia de Servicios Publicos.

5. Conocer de las quejas y reclamaciones elevadas por los usuarios
con fundamento en haber sufrido un trato irrespetuoso, negligente o no
ajustado a la ley por parte del prestador de servicios publicos, que no
hayan sido conocidas en instancia administrativa o judicial y represen-
tar a los usuarios para que se sancione al prestador de servicios publicos
y disciplinariamente a quienes cometan la falta. El Defensor del Usua-
rio podra guardar reserva sobre la fuente de su informacion y no estara
obligado a revelarla, salvo por orden judicial.

6. Mediar en las peticiones colectivas formuladas a los prestadores
de servicios publicos o a las autoridades del sector.

7. Denunciar las irregularidades en la prestacion del servicio o en
la atencion de los usuarios cuando tales conductas puedan afectarlos,
aportar las pruebas que considere pertinentes, y recibir respuestas sobre
el resultado de las actuaciones. El Defensor del Usuario guardara reser-
va sobre la fuente de su informacion y no estara obligado a revelarla,
salvo por orden judicial.

8. Informar y hacer seguimiento sobre el cumplimiento por parte del
prestador de servicios publicos de sus decisiones y de las instrucciones
de la Superintendencia de Servicios Publicos y, en especial, de las me-
didas correctivas ordenadas por esta, asi como solicitar ante la misma
la imposicion de multas sucesivas al operador por el incumplimiento de
lo ordenado en sus decisiones.

9. Designar los empleados a su cargo.

10. Elaborar y presentar al prestador de servicios publicos un presu-
puesto y los requerimientos fisicos necesarios para su funcionamiento
y ordenar los gastos correspondientes.

11. Designar delegados de acuerdo con el reglamento que expida la
Superintendencia de Servicios Publicos.

12. Remitir a la Superintendencia de Servicios Publicos toda la in-
formacion que solicite sobre su gestion.
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Articulo 9°. Participacion en las comisiones de regulacion. Modifi-
case el articulo 71 de la Ley 142 de 1994, el cual quedara asi:

“Articulo 71. Composicion. Las comisiones de regulacion estaran
integradas por:

71.1. El ministro respectivo o su delegado, quien la presidira.

71.2. El director del Departamento Nacional de Planeacion o su de-
legado.

71.3. Un niimero de expertos de dedicacion exclusiva, designados
por el Presidente de la Republica para periodos de cuatro afios, reelegi-
bles y no sujetos a las disposiciones que regulan la carrera administrati-
va. Uno de ellos en forma rotativa ejercera las funciones de coordinador
de acuerdo con el reglamento interno.

A las comisiones de regulacion asistiran el Superintendente de Ser-
vicios Publicos o el Superintendente Delegado para el respectivo servi-
cio y un representante de los usuarios elegido por los Defensores de los
Usuarios entre ellos mismos para un periodo de dos afios. El gobierno
reglamentard su eleccion mediante un proceso democratico. El Superin-
tendente y el Defensor de los Usuarios asistiran unicamente con voz”.

Articulo 10. Designacion y calidades del Defensor del Usuario. Para
ser Defensor del Usuario se requiere ser profesional universitario con
minimo cinco afios de experiencia especifica.

Créase el fondo-cuenta, dependiente de la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos Domiciliarios, encargado de recaudar y administrar los
recursos destinados a la financiacion de los costos que demande el sis-
tema de defensoria del usuario. Dicho fondo se alimentara de las contri-
buciones que provienen de las empresas vigiladas. La Superintendencia
de Servicios Publicos Domiciliarios reglamentara todo lo relacionado
con el numero de defensores, la eleccion de los mismos quienes deben
ser elegidos por los usuarios y la forma como deben contribuir las em-
presas de servicios publicos para la financiacion de dicho fondo. Dicha
reglamentacion debera ser expedida dentro de los tres meses siguientes
a la vigencia de la presente ley, so pena de incurrir en causal de mala
conducta de no hacerlo.

Paragrafo. El Defensor del Usuario, sera elegido entre aspirantes de
los mismos usuarios de los servicios publicos, por conducto de méritos.
La eleccidn de este, se dara publicamente bajo la marcacion de despren-
dibles anexos a las facturas de pago del servicio publico, esta se reali-
zara dentro de los tres (3) primeros meses del afio, por un periodo de
cinco (5) aflos a partir de su eleccion, de no poder culminar su periodo
por inhabilidades u otras causas, lo sucedera el candidato que haya ob-
tenido la segunda mayor votacidn y asi sucesivamente. La Superinten-
dencia de Servicios Publicos reglamentara el proceso de seleccion de
los candidatos y publicara las hojas de vida de los mismos con el fin de
dar a conocer su perfil a los usuarios, con observancia del reglamento
que para tal fin se establezca. Para brindar transparencia al proceso de
seleccion, las calificaciones de este, seran de libre acceso al publico.

Articulo 11. Inhabilidades e incompatibilidades del Defensor del
Usuario. No podra ser designado como Defensor del Usuario quienes
se hallen incursos en cualquiera de las inhabilidades o incompatibilida-
des que a continuacion se sefialan:

1. Quienes hayan sido condenados por delito sancionado con pena
privativa de la libertad, excepto cuando se trate de delitos politicos o
culposos, salvo que estos ultimos hayan afectado la administracion pa-
blica.

2. Quienes se hallen en interdiccion judicial, inhabilitados por una
sancion disciplinaria o penal, suspendidos en el ejercicio de su profe-
sion o excluidos de esta.

3. Los que de conformidad con la ley hayan sido declarados incapa-
ces para el ejercicio de funciones publicas.

4. Quienes dentro del aflo inmediatamente anterior sean o hayan sido
representantes legales, miembros de juntas o consejos directivos, fun-
cionarios o empleados en cargos de direccion y confianza de una em-
presa de servicios publicos, ni los conyuges o compaiieros permanentes
de tales personas, ni sus parientes dentro del segundo grado de consan-
guinidad y segundo de afinidad o primero civil.

5. Quienes posean acciones o cuotas de interés en una empresa de
servicios publicos, y quienes posean mas del 10% del capital de socie-
dades que tengan participacion accionaria o de cuotas con este, antes
de transcurrir un afio de terminada su relacion con la empresa, ni los
conyuges o compafieros permanentes de tales personas, ni sus parientes
dentro del tercer grado de consanguinidad, segundo de afinidad o pri-
mero civil.

Los funcionarios de la oficina del Defensor del Usuario estaran su-
jetos a las mismas reglas sobre conflictos de intereses, inhabilidades e
incompatibilidades, previstas para los funcionarios de la Superinten-
dencia de Servicios Publicos.

Paragrafo 1°. Quien haya sido seleccionado y designado como De-
fensor del Usuario, no podra tener vinculacion laboral, comercial ni
profesional por si o por interpuesta persona, con la o las empresas de
servicios publicos donde presto sus servicios, ni ejercer cargos de elec-
cion popular dentro del territorio donde presta servicios la empresa,
dentro del afio siguiente al término del referido periodo.

Articulo 12. Garantia de imparcialidad. Sera aplicable al Defensor
del Usuario en materia de recusacion, impedimentos y procedimiento,
lo sefialado en el articulo 30 del Codigo Contencioso Administrativo.
Sobre las recusaciones e impedimentos del Defensor del Usuario cono-
cera el Superintendente de Servicios Publicos.

Articulo 13. De la remocion. La Superintendencia de Servicios Pu-
blicos podra ordenar la remocion del Defensor del Usuario de oficio o a
solicitud de parte, cuando se presente alguna de las siguientes causales:

1. Cuando de manera reiterada omita el cumplimiento de los térmi-
nos legales.

2. Cuando sus decisiones, de manera reiterada, contrarien las ins-
trucciones de la Superintendencia de Servicios Publicos o las normas a
las que estan sujetas sus actuaciones.

3. Cuando omita el cumplimiento de las funciones legales.
4. Cuando sobrevenga una inhabilidad o incompatibilidad.

5. Cuando se encuentre falsedad en la informacion suministrada para
su designacion.

6. Cuando el Defensor del Usuario incumpla los indicadores de ges-
tion que establezca la Superintendencia de Servicios Publicos.

Articulo 14. Cesacion en el ejercicio de sus funciones. El Defensor
del Usuario cesara en el ejercicio de sus funciones en los siguientes
€asos:

1. Por incapacidad legal sobreviviente.

2. Por orden de remocion de la Superintendencia de Servicios Pu-
blicos.

3. Por renuncia debidamente aceptada por el Superintendente de Ser-
vicios Publicos. El plazo para la aceptacion de la renuncia serd maximo
de treinta dias habiles, contados a partir de su presentacion. Vencido el
mismo debera hacer entrega del cargo al Superintendente de Servicios
Publicos o a quien este indique.

4. Si existe condena en firme por la comision de un delito o sancion
disciplinaria que imponga su destitucion del cargo.

Paragrafo. En los casos de remocion de inhabilidades e incompati-
bilidades, de remocidn, de cesacion de funciones y de renuncia, el De-
fensor del Usuario debera ser sustituido por quien le suceda en estricto
orden. De no ser esto posible, asi como en el caso de declaracion de
desierto el concurso, correspondera a la Superintendencia de Servicios
Publicos efectuar la designacion en interinidad de entre quienes inte-
gren la oficina del Defensor del Usuario respectiva, mientras se realiza
un nuUevo concurso.

Articulo 15. Presupuesto y remuneracion. El representante legal serd
responsable de asegurar los recursos necesarios para el funcionamiento
de la oficina del Defensor del Usuario. El incumplimiento de este deber
dara lugar a la aplicacion de lo establecido en el articulo 81 de la Ley
142 de 1994.

Las empresas que presten varios servicios publicos domiciliarios po-
dran tener un solo Defensor del Usuario. El Defensor del Usuario de-
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bera tener un delegado en aquellos municipios donde la empresa preste
servicios a mas de 50.000 usuarios. En todo caso, las empresas de servi-
cios publicos deberan tener un delegado del Defensor del Usuario en la
capital del departamento o en la ciudad con mayor numero de usuarios
de ese departamento.

Paragrafo. La remuneracion del Defensor del Usuario sera igual a
18 smlm para empresas que tengan mas de 1.500.000 usuarios. En las
empresas que tengan entre 500.000 y 1.500.000 usuarios recibird una
remuneracion equivalente a 10 smlm y en las empresas de menos de
500.000 usuarios la remuneracion serd igual a 7 smlm.

Articulo 16. Responsabilidad. El Defensor del Usuario sera res-
ponsable fiscal y disciplinariamente por los recursos que constituyen
el presupuesto de la oficina. Los recursos seran administrados por una
entidad fiduciaria.

Articulo 17. Sistema Unico de Informacion. El Sistema Unico de
Informacion que administra la Superintendencia de Servicios Publicos
contendra informacion sobre los Defensores de los Usuarios, los vo-
cales de control y los comités de desarrollo y control social, quienes
deberan inscribirse ante la Superintendencia de Servicios Publicos.

El SUI también incluira informacién sobre las organizaciones que
contemplen dentro de su objetivo colaborar con los usuarios para la
defensa y conocimiento de sus derechos. El Sistema Unico de Informa-
cion divulgara los nombres y las direcciones de tales organizaciones,
sin que la disponibilidad de esta informacién lo haga responsable por
su idoneidad. Las relaciones entre tales organizaciones y los usuarios
seran de exclusiva incumbencia de unas y otros y no generara responsa-
bilidad alguna para la entidad.

Asi mismo, en el SUI se publicaran los informes anuales que deben
presentar el Defensor del Usuario y los auditores externos.

TITULOII
CAPITULO III
Facturacion

Articulo 18. Modificase el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedard asi:

“Articulo 150. Mérito ejecutivo de las facturas. Las facturas deben
ser expedidas y remitidas a los usuarios en la oportunidad que la regu-
lacion defina o, en su defecto, en la que se establezca en el contrato de
prestacion de servicios. Al cabo de cinco meses de haberse prestado
el servicio no se podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron
oportunamente. Se exceptian los casos en que se compruebe dolo del
usuario.

Las facturas expedidas por las empresas de servicios publicos pres-
tan mérito ejecutivo, sin necesidad de la aceptacion por el usuario en
los siguientes casos:

1. Transcurridos dos meses desde la fecha sefialada en la factura para
el pago oportuno, sin que se hubiera presentado recurso alguno.

2. Vencido el término de quince (15) dias para interponer el recurso
ante el Defensor del Usuario, sin que se hubiese hecho uso del mismo.

3. Cuando se comunica la decision del Defensor al Usuario.

Paragrafo 1°. No podra incluirse cobro alguno por honorarios u otros
conceptos distintos a los derivados de la prestacion del servicio antes de
iniciarse el proceso ejecutivo.

Paragrafo 2°. Los valores facturados respecto de los cuales se haya
producido el silencio administrativo positivo no prestara mérito ejecu-
tivo.

Paragrafo 3°. La accion ejecutiva para el cobro de las facturas cadu-
ca en un afio, contado desde la fecha en que esta quede en firme.

TITULOIV
CAPITULO IV
Recursos

Articulo 20. Modificase el articulo 152 de la Ley 142 de 1994, el

cual quedara asi:

“Articulo 152. Derecho de peticion, quejas y recursos. Es de la
esencia del contrato de servicios publicos que el suscriptor o usuario
pueda presentar a la empresa peticiones, quejas y recursos relativos al
contrato de servicios publicos.

El recurso es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la em-
presa a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio
o la ejecucion del contrato. Contra los actos de negativa del contrato,
suspension, terminacion, corte y facturacion que realice la empresa pro-
ceden el recurso de reposicion, y el de apelacion en los casos en que
expresamente lo consagre la ley.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, ter-
minacion y corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion
que no fue objeto de recurso oportuno.

Las empresas deberan suministrar un nimero de radicacion al usua-
rio para que este pueda hacer seguimiento a sus peticiones, quejas o
recursos por cualquier medio, incluso telefonico o electrénico, cuando
esta alternativa esté disponible, de acuerdo con las condiciones de la
empresa”.

Articulo 21. Modificase el articulo 154 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedard asi:

“Articulo 154. Término para recurrir. Dentro de los dos meses si-
guientes a la fecha prevista en la factura para el pago oportuno del res-
pectivo servicio o servicios, podrd presentarse recurso de reposicion
contra la factura ante los prestadores de servicios publicos o de apela-
cién ante el Defensor del Usuario. El recurso de apelacion podra inter-
ponerse directamente o en subsidio del de reposicion.

Para interponer el recurso no se requiere presentacion personal ni
intervencion de abogado, aunque actie por conducto de mandatario y
podran presentarse en forma verbal, escrita, telefonica, por fax o me-
dios electronicos. Se entendera que se interpone el recurso de reposi-
cion con la simple manifestacion del usuario de su inconformidad con
la factura.

La decision del operador sera motivada en Derecho y debera pro-
nunciarse sobre todas las peticiones e inconformidades planteadas por
el usuario. Cuando se discuta sobre la factura, la prestadora del servicio
publico debera revisar todos los valores incluidos en la factura y expli-
car el procedimiento como se liquidaron.

Realizado el pago de la factura podra presentarse el recurso dentro
de los cinco meses siguientes a la fecha sefialada para el pago oportuno.
Vencido este término no podran presentarse recurso alguno contra la
factura”.

Articulo 22. Modificase el articulo 156 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedard asi:

“Articulo 156. Recurso ante el Defensor del Usuario. Contra las
decisiones de las empresas de servicios publicos procede el recurso de
apelacion ante el Defensor del Usuario, el cual podra presentarse direc-
tamente o por medio de la empresa de servicios publicos, dentro de los
quince dias siguientes a la fecha de recibo de la decision por el usuario.
En la comunicacion de la decision de la empresa de servicios publicos
debera informarse al usuario que contra la misma procede recurso de
apelacion ante el Defensor del Usuario, asi como los términos para in-
terponerlo. Se entendera interpuesto el recurso con la simple manifesta-
cion de inconformidad del usuario con la respuesta”.

Articulo 23. Modificase el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedard asi:

“Articulo 158. Silencio Administrativo Positivo. La empresa y el
Defensor del Usuario responderan los recursos, quejas y peticiones
dentro del término de quince (15) dias habiles, contados a partir de la
fecha de su presentacion. Pasado ese término, y salvo que se demuestre
que el suscriptor o usuario auspicid la demora, o que se requiri6 de la
practica de pruebas, se entendera que el recurso ha sido en forma favo-
rable a él.

El recurso se entendera resuelto en la fecha en que la decision corres-
pondiente sea puesta en correo certificado a la direcciéon suministrada
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por el usuario para notificaciones y en su defecto a la direccion de envio
de la facturacion.

Vencido este término sin que la empresa haya resuelto el recurso,
queja o peticion opera de pleno derecho el silencio administrativo posi-
tivo, el cual no requiere acto que asi lo declare. La empresa de servicios
publicos, dentro de los cinco dias siguientes a la ocurrencia del silencio,
debera proceder a hacerlo efectivo mediante la adopcion de las medidas
que correspondan a una decision favorable al peticionario.

Si la empresa no hace efectivo el silencio administrativo, el usuario
podra solicitar al Defensor del Usuario que ordene a la empresa cumplir
los efectos del silencio, peticion que debera ser resuelta en un término
maximo de diez (10) dias”.

Articulo 24. Modificase el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedar3 asi:

“Articulo 159. Decision. Las decisiones del Defensor del Usuario
deberan motivarse en Derecho y pronunciarse sobre todas las peticiones
e inconformidades expresadas, y comunicarlo al usuario dentro de los
dos (2) meses siguientes a la fecha de su presentacion.

Como consecuencia de su decision, el Defensor del Usuario podra
ordenar las medidas correctivas necesarias para la adecuada proteccion
del usuario, tales como la devolucion de las sumas que se hayan pagado
en exceso, reconexion del servicio, modificacion del contrato, inaplica-
cion de las clausulas abusivas y todas las demas tendientes a fanatizar
la efectividad de sus derechos.

Contra la decision del Defensor del Usuario no procede recurso al-
guno.

Articulo 25. Favorabilidad. La decision del Defensor del Usuario no
podra ser mas gravosa o desfavorable para el usuario frente a lo decidi-
do por la empresa.

TITULOV
CAPITULO V

Solucién de conflictos y funciones judiciales
de la Superintendencia de Servicios Publicos

Articulo 26. Amigable composicion. El usuario y la empresa de ser-
vicios publicos podran acordar que las diferencias entre ellos sean re-
sueltas por el Defensor del Usuario como amigable componedor, siem-
pre que el Defensor del Usuario no haya intervenido en el tramite de los
recursos. En este caso, la decision del Defensor del Usuario producira
los efectos legales relativos a la transaccion.

Articulo 27. Adopcidn de formulas tarifarias. Cuando las comisio-
nes de regulacion adopten formulas tarifarias, deberan observar las si-
guientes reglas:

1. Antes de doce meses de la fecha prevista para que termine la
vigencia de las formulas tarifarias, la respectiva comision de regula-
cion debera poner en conocimiento de las entidades prestadoras y de los
usuarios, las bases sobre las cuales efectuara el estudio para determinar
las formulas del periodo siguiente.

2. Las bases sobre las cuales se efectuara el estudio para determinar
las formulas deberan cubrir como minimo los siguientes puntos:

a) Aspectos generales del tipo de regulacion a aplicar;

b) Aspectos basicos del criterio de eficiencia;

¢) Criterios para temas relacionados con costos y gastos;

d) Criterios relacionados con calidad del servicio;

e) Criterios para remunerar el patrimonio de los accionistas;

f) Los demas criterios tarifarios contenidos en la ley.

3. Los resultados obtenidos del estudio que se adelante para la adop-
cion de las formulas a las que se refiere el presente articulo, se haran
publicos a medida que sean recibidos por la respetiva comision de re-
gulacion, advirtiendo que son elementos de juicio para esta y que, en
consecuencia, no la comprometen.

4. Tres meses antes de la fecha prevista para que inicie el periodo
de vigencia de las formulas tarifarias, se deberan hacer publicos en la
pagina Web de la comision de regulacion correspondiente los proyectos

de metodologias y de formulas, los estudios respectivos y los textos de
los proyectos de resoluciones.

Adicionalmente, la comision de regulacion debera preparar un do-
cumento con una explicacion en lenguaje sencillo sobre el alcance de
la propuesta de formulas tarifarias. Este documento se remitira a los
Gobernadores, quienes se encargaran de divulgarlo. Este documento
debera contener una invitacion para que los interesados consulten a tra-
vés de la pagina Web de la comision de regulacion correspondiente, los
proyectos de metodologias y de formulas, los estudios respectivos y los
textos de los proyectos de resoluciones.

5. Cada comision de regulacion organizard consultas publicas, en
distintos distritos y municipios, durante un periodo que comience en
la misma fecha en que se remita la informacion a los Gobernadores y
termine dos meses después. Las consultas publicas tendran entre sus
propésitos el de lograr la participacion de los usuarios.

Articulo 28. Consultas publicas. Las consultas publicas que deben
realizar las comisiones de regulacion se sujetan a las siguientes reglas:

1. Seran convocadas por lo menos con 10 dias de antelacion, indi-
cando el tema, la metodologia, el dia, la hora, el lugar de realizacion, el
plazo y los requisitos de inscripcion.

2. Podran intervenir los representantes de las personas prestadoras
de los servicios objeto de la decision; los vocales de los comités de
control social de los servicios publicos que fueren debidamente acre-
ditados; los representantes legales de las ligas o de las asociaciones de
consumidores; los representantes legales de las organizaciones gremia-
les; y los delegados de las universidades y centros de investigacion y
los usuarios.

3. Para intervenir, los interesados deberan inscribirse y radicar con
una anticipacion no inferior a dos dias habiles a su realizacion, el docu-
mento que servira de base para su exposicion, el cual debera relacionar-
se directamente con la materia objeto de la consulta publica.

4. La consulta sera grabada y esta grabacion se conservara como
memoria de lo ocurrido.

5. Una vez terminada la consulta, se levantara una memoria escrita
en la cual se incorporaran los documentos presentados y los principales
puntos que fueron objeto de debate.

6. Debera elaborarse el documento final que servird de base para la
toma de la decision y los integrantes de cada comision de regulacion
evaluaran este documento, las memorias escritas de las consultas pu-
blicas, los comentarios, las informaciones, los estudios y las propuestas
allegadas al procedimiento.

El documento contendra las razones por las cuales se aceptan o re-
chazan las propuestas formuladas y evaluara las memorias escritas de
las consultas publicas. Para tal efecto podra agrupar las observaciones,
sugerencias y propuestas alternativas en categorias de argumentos.

7. Cuando se expidan las resoluciones, en la parte motiva se hard
mencion del documento en el cual cada comision de regulacion revisd
los comentarios recibidos y expuso las razones para desechar las obser-
vaciones, reparos y sugerencias que no se hayan incorporado. Durante
el dia habil siguiente al de la publicacion de la resolucion correspon-
diente en el Diario Oficial, se hara publico el documento al que se re-
fiere este numeral.

Articulo 29. Se tramitaran ante la Superintendencia de Servicios Pu-
blicos, mediante el procedimiento verbal sumario las acciones contra
las decisiones del Defensor del Usuario, con causa en los recursos de
los usuarios.

Los estudiantes adscritos a los consultorios juridicos de las faculta-
des de derecho podran litigar en causa ajena en estos procesos. Se po-
dra litigar en causa propia sin ser abogado, en los procesos de minima
cuantia.

Articulo 30. Modifiquese el articulo 137 de la 142 de 1994 el cual
quedard asi:

“Articulo 137. Reparacion por falla en la prestacion del servicio.
Independientemente del derecho del usuario a dar por terminado el con-
trato en cualquier momento y sin condicion alguna, la falta del servicio
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da derecho al suscriptor o usuario, desde el momento en el que se pre-
sente a las siguientes reparaciones.

137.1 A que se cobre lo efectivamente consumido, conforme a la
continuidad y calidad debida. En el evento en que la estructura tarifaria
contemple el cobro del cargo fijo, se deberd aplicar el descuento pro-
porcional.

137.2 A la indemnizacion de perjuicios, que en ningin caso se tasa-
ran en menos del valor del consumo de un dia del usuario afectado por
cada dia en que el servicio haya fallado totalmente o en proporcion a
la duracion 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 indemnizacion de perjuicios no procede si hay fuerza mayor o
caso fortuito.

No podran acumularse, a favor del suscriptor o usuario, el valor de
las indemnizaciones a las que dé lugar este numeral con el de las remu-
neraciones que reciba por las sanciones impuestas a la empresa por las
autoridades, si tienen la misma causa.

Articulo 31. Vigencia. La presente ley rige a partir de su publicacion
y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

En los anteriores términos fue aprobado ¢l Proyecto de ley niimero
090 de 2006 Camara, por la cual se establece el Régimen General de
Proteccion al Usuario y el Sistema del Defensor del Usuario, 1o ante-
rior consta en las Actas numeros 20, 22, 29 y 30 correspondiente a los
dias 27 de marzo, 10 de abril, 29 de mayo y 13 de junio de dos mil siete
(2007), respectivamente.

El Secretario,

Fernel Enrique Diaz Quintero.
sksksk

PONENCIA PARA SEGUNDO DEBATE AL PROYECTO
DE LEY NUMERO 090 DE 2006 CAMARA

por la cual se establece el Régimen General de Proteccion
al Usuario y el Sistema del Defensor del Usuario.

Bogota, D. C.,

Doctor

OSCAR ARBOLEDA PALACIO

Presidente

Honorable Camara de Representantes

Ciudad

Seflor Presidente y honorables Representantes:

De conformidad con el articulo 153 de la Ley 5* de 1992, y en cum-
plimiento de la designacion de la Mesa Directiva de la Comision Sexta
Constitucional Permanente, rendimos ponencia al Proyecto de ley 90
de 2006 Camara, por la cual se establece el Régimen General de Pro-
teccion al Usuario y el Sistema del Defensor del Usuario, en lo siguien-
tes términos.

I. INICIATIVA DEL PROYECTO DE LEY

El proyecto de ley 90 de 2006 Camara fue presentado a considera-
cion del Congreso de la Republica por su autor, el honorable Represen-
tante José Fernando Castro Caycedo, y aprobado por la Comision Sexta
Constitucional permanente de la Camara de Representantes en sesiones
de los dias 10 de abril, 29 de mayo y 13 de junio de 2007.

II. OBJETO DEL PROYECTO DE LEY

El proyecto busca mejorar los actuales mecanismos de proteccion a
los usuarios de los servicios publicos, mediante la creacion del sistema
del Defensor del Usuario, con el fin de que las personas encargadas de
responder las reclamaciones y los recursos de los usuarios, tengan unas
calidades minimas, como formacidn profesional y experiencia especi-
fica. Asi mismo, se establecen responsabilidades concretas, que conlle-
varian sanciones por parte de los entes de control y, especialmente, de la
Superintendencia de Servicios Publicos en caso de incumplimiento en
sus deberes. Finalmente, el proyecto exige que, en todos los municipios

donde se preste el servicio por parte de las empresas, existan oficinas
de atencion de peticiones, quejas (llamadas reclamos en el proyecto) y
recursos, pues en muchos casos los usuarios de las poblaciones distintas
a las capitales de departamento, deben desplazarse hasta alli para pre-
sentar una simple reclamacion por el servicio.

II1. EXPOSICION DE MOTIVOS

No cabe duda de que las sociedades mas justas e igualitarias son
aquellas en las que los ciudadanos tienen la posibilidad de participar
en las decisiones que les interesan, en vigilar la gestion y destino de
los recursos publicos y defender el interés general. La relacion entre el
Estado y los particulares ha cambiado en los tltimos tiempos. Son cada
vez mas los derechos y los mecanismos de accion y participacion que
se consagran en las leyes para asegurar que la administracion publica
cumpla con sus funciones de manera eficiente, transparente y respon-
sable.

Es asi como, ademas del Derecho de Peticion, se consagra en multi-
ples articulos el derecho de participacion de las personas como meca-
nismo para garantizar la debida aplicacion de derechos especificos, por
ejemplo, para la proteccion de los niflos, la inclusion de los jovenes,
respecto de la salud y la seguridad social, el buen manejo de las rela-
ciones laborales, la educacion, entre otros y, especificamente, la Cons-
titucion Politica consagra el derecho de los consumidores y usuarios de
participar en las decisiones que les conciernen (articulo 78). Asi mismo,
contiene un conjunto de acciones en defensa de los intereses colectivos,
especialmente, las acciones populares y, respecto de los servicios pu-
blicos domiciliarios, la participacion en la gestion y fiscalizacion de las
empresas estatales que presten estos servicios (articulo 369).

En consecuencia, para hacer realidad estas normas, es necesario for-
talecer los mecanismos de participacion de los usuarios y crear insti-
tuciones juridicas como el Defensor del Usuario, cuyas funciones van
mas alla de resolver las reclamaciones, formulando recomendaciones y
haciendo el seguimiento de las politicas que se promulguen porque pro-
cura identificar las causas que originan estas reclamaciones y formula
recomendaciones para que no se sigan produciendo.

Para tal efecto es necesario modificar algunas normas de la Ley 142
de 1994 o Ley de Servicios Publicos Domiciliarios, especialmente sim-
plificando el tramite de los recursos que puede presentar el usuario con-
tra las decisiones de la empresa, que de acuerdo con la actual norma,
deben ser resueltas en primera instancia por la empresa que conoce de
la queja, después del recurso de reposicion y, finalmente, procede la
apelacion ante la Superintendencia, cuando lo usual en la via guberna-
tiva y en las actuaciones judiciales es que el recurso de reposicion no
es obligatorio.

Por supuesto, el disefio de los instrumentos juridicos que perfilan
a instituciones de este tipo requiere profesionalizar a las personas que
representan a los usuarios, evitar el control de las organizaciones de
consumidores por parte de grupos con intereses ajenos a la prestacion
de los servicios y garantizar que en su conformacion se apliquen pro-
cesos democraticos, para lo cual se prevé que el Defensor del Usuario
sea un profesional con experiencia especifica en los temas relacionados
con sus deberes.

A. La proteccion de los usuarios de los servicios publicos

Es posible que el régimen actual contemple una amplia lista de
derechos para los usuarios de los servicios publicos. Sin embargo, en
la practica los usuarios no encuentran una respuesta satisfactoria para
sus peticiones y no existe equidad en su relacion con las empresas
de servicios publicos. Por lo tanto, el principal objetivo de la ley es
equilibrar las cargas de los usuarios y las empresas, facilitando a los
usuarios el conocimiento de sus derechos y la forma como se prestan
los servicios.

En consecuencia, se exige que la respuesta a las peticiones y recla-
mos de los usuarios sea respetuosa, completa y precisa, pues es comun
que las mismas se produzcan mediante pro-formas, que evidencian la
falta de revision de los hechos manifestados en cada caso, al punto que
se conocen respuestas contradictorias frente a una misma situacion y, a
veces, para el mismo usuario.
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Un avance del proyecto de ley es la posibilidad de establecer in-
dicadores de gestion que tengan relacion con la atencion del cliente,
de manera que el control no consista simplemente en la medicién de
los indicadores operativos o financieros, sino que se extienda a mejo-
rar los procesos que tienen que ver con los usuarios de los servicios
publicos, que muchas veces deben soportar la indiferencia de las em-
presas, la mayoria de las cuales tienen una posicion monopolica en el
mercado.

Otro tema importante en el que se produce un cambio frente a la ac-
tual legislacion es el de las clausulas abusivas en los contratos con los
usuarios de servicios publicos. La prestacion masificada de los servicios
publicos impone que las relaciones con los usuarios sean establecidas
de manera unilateral por la empresa, sin posibilidad de discusion para
los usuarios. Atn cuando la norma actual contempla un amplio listado
de las clausulas abusivas que pueden presentarse en los contratos para
el suministro de servicios publicos, la ley sefiala que las mismas solo
pueden constituir abuso de posiciéon dominante y, eventualmente, con-
ducir a la nulidad de alguna de ellas, cuando el contrato se analiza en
su conjunto, pero incluso, no esta prevista la nulidad de las mismas, de
manera que seria necesario acudir a un proceso judicial para esos efec-
tos, lo cual constituye una carga excesiva que solo seria compensada en
forma individual y siempre que bajo las circunstancias probatorias se
demuestre en cada caso concreto.

Por lo tanto, para facilitar la defensa de los usuarios y no permitir que
las empresas abusen de su posicion dominante, se definen como nulas
de pleno derecho y, por lo tanto, no se requiere la declaracion judicial
para ese efecto, aquellas clausulas que configuran limites al ejercicio de
derechos del suscriptor, permiten al proveedor suplantar la voluntad del
consumidor, limitan al consumidor la libertad de elegir al proveedor de
servicios o le obligan a adquirir bienes o servicios que no necesita, las
que fijan unilateralmente condiciones procesales o judiciales para que
los usuarios puedan presentar sus reclamaciones o entraban el acceso a
los mecanismos judiciales.

B. El Defensor del Usuario*

La multiplicidad y dispersion de normas, la falta de conocimiento
para el uso de las acciones y recursos legales, el tiempo y el esfuerzo
que requieren, la dificultad de cumplir con las formalidades o pruebas
que en algunos casos se exigen, el volumen de las reclamaciones, el
poco valor que pueden tener, la demora en la solucidn de las controver-
sias, la permisividad de las autoridades y la ausencia de alternativas que
permitan elegir otros proveedores, desalientan el ejercicio de este de-
recho por parte de los usuarios, de manera que es comun encontrar una
actitud pasiva, que conduce a una autorizacion tacita para desconocer
las normas que los protegen.

En sintesis, la proliferacion de mecanismos en el ordenamiento juri-
dico no garantiza los derechos de los usuarios y, por el contrario, con-
lleva la creacion de tramites engorrosos y a la concentracion de actua-
ciones en las instancias administrativas y judiciales, con alto desgaste
para el Estado. Por lo anterior, en algunos paises existen mecanismos
alternativos, como el Ombudsman o Defensor del Usuario, que tiene la
mision de procurar el cumplimiento de las normas que rigen la presta-
cion del servicio y mejorar las relaciones de las empresas con los usua-
rios, interviniendo en la solucion de las reclamaciones, con el fin de que
las decisiones que se adopten sean justas y proponiendo soluciones en
defensa del interés general.

Para el efecto, el Ombudsman debe rodearse de instrumentos que
garanticen su independencia, neutralidad y la confianza del publico,
actuando como fuente de informacion y promotor del cambio en las
empresasl. Por lo tanto, el sistema del Defensor del Usuario debe ser
financiado por las mismas empresas por tratarse de una institucion que
crea valor en las organizaciones, facilitando la solucién de las diferen-
cias con los usuarios y disminuyendo su carga administrativa y la de la
Superintendencia de Servicios Publicos.

1 ¥ El texto fue extractado del documento “El Defensor del Usuario”, que esté pu-

blicado en la pagina web de la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones.
CoMisioN DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS, Recomendacion 98/257/CE.

1. Origen

El Ombudsman?* o Justitiecombudsman fue creado en Suecia, después
de la revolucion (1809), con el fin de que el Parlamento, como érgano re-
presentativo del pueblo, pudiera tener algiin control sobre el poder ejecu-
tivo y vigilara el cumplimiento de las leyes y reglamentos por parte de los
servidores publicos®. Con el tiempo, sus competencias se han extendido
y adaptado a otras necesidades, de manera que en la actualidad es comun
identificarlo en muchos paises como un defensor de los derechos huma-
nos, quedando en un segundo plano, incluso desapareciendo su funcion
original de servir como mecanismo de control entre las ramas del poder.

Esta figura se ha extendido al sector privado para que defienda los
intereses de los consumidores ante el comercio organizado en general o,
de manera especifica, en ciertas industrias o sectores y como mecanis-
mo alterno de solucidn de conflictos, convirtiéndose en un canal de con-
siderable valor entre las empresas y los consumidores para atender las
reclamaciones que surgen de la comercializacion de bienes y servicios
en forma masiva y, especialmente, mediante la figura de los contratos
de adhesion. Asi, se ha previsto la existencia del Defensor del Cliente o
del Defensor del Usuario para el mercado de bienes raices, la actividad
financiera y aseguradora, o la provision de servicios publicos como el
transporte aéreo, los medios masivos de comunicacion y los servicios
de telecomunicaciones.

2. Caracteristicas

La mision del Defensor del Usuario debe ser la de promover el
cumplimiento de las normas que rigen el funcionamiento de una or-
ganizacion y sus relaciones con el publico, procurando que se adopten
decisiones justas y proponiendo soluciones para resolver los proble-
mas que tenga la organizacion, en defensa del interés general. Para el
efecto, debe rodearse de instrumentos que garanticen su independencia,
neutralidad y confianza del publico para un efectivo cumplimiento de
su mision, permitiéndole actuar como fuente de informacién entre los
diferentes niveles jerarquicos, experto en solucién de controversias y
promotor de cambios.

2.1. Independencia

El Defensor del Usuario debe actuar con independencia, tanto de la
persona u organismo que lo designa como de la organizacion respecto
de la cual ejerce sus funciones. En consecuencia, para cumplir con este
principio, la figura del Defensor del Usuario se rodea de las siguientes
garantias:

a) Dentro de sus funciones no puede estar la de obedecer instruccio-
nes impartidas por los directivos de la organizacion, ni a su vez estos
pueden ejercer un control sobre sus actos o el cumplimiento de sus fun-
ciones;

b) Los procedimientos de nombramiento y remocion deben ser publi-
cos, objetivos y previamente definidos, de manera que aseguren la idonei-
dad de las personas que desempefian el cargo y la ausencia de conflictos
de interés con los representantes o propietarios de la organizacion;

¢) Los requisitos para desempefiar el cargo de Defensor del Usuario
deben ser estrictos, para garantizar las mejores calidades profesionales
y humanas;

d) El Defensor del Usuario debe tener plena autonomia para dirigir
las personas a su cargo y organizar su dependencia, pudiendo nombrar
y remover libremente a sus colaboradores;

e) El Defensor del Usuario no puede desempefiar ninguna otra fun-
cion que pueda comprometer su neutralidad.

2.2. Imparcialidad y justicia

Para garantizar la imparcialidad y justicia, el Defensor del Usuario

solo puede tener en consideracion el cumplimiento de las normas que

2 Lapalabra “ombudsman” es de origen sueco y significa “representante”.

3 Segun algunos autores, en el Bajo Imperio Romano existia el defensor civitatis
o defensor plebis, encargado de recibir las quejas de los subditos sobre los abu-
sos del poder imperial, aunque algunos sefialan sus primeros origenes en China,
durante la Dinastia Ts’in (221 a.C). Otros recuerdan que el Rey sueco Carlos XII
cred la Oficina del Alto Ombudsman al regresar de un exilio autoimpuesto en
Turquia, siguiendo el ejemplo del segundo califa musulman, Omar I (634-644).
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rigen la organizacion y su funcionamiento. En consecuencia, no repre-
senta los intereses de una parte en especial, aunque debe velar por que
se otorguen las garantias procesales necesarias y porque las decisiones
que adopte el drgano competente sean imparciales y debidamente sus-
tentadas.

2.3. Credibilidad y Confidencialidad

La credibilidad es el elemento fundamental de esta institucion, pues
la efectividad de sus decisiones se basa en el respeto de su figura, el
conocimiento especifico de los temas a su cargo, la objetividad con que
los maneje y la confianza que proyecte con sus opiniones.

Para lograr esto, es importante que las actuaciones del Defensor del
Usuario sean publicas y sean divulgadas de manera eficaz entre las per-
sonas que pueden requerir sus servicios, siendo usual que rinda infor-
mes periodicos sobre su gestion, incluyendo de manera especial, las
recomendaciones que considere necesarias para mejorar el funciona-
miento de la organizacion a la que pertenece.

También es necesario garantizar la confidencialidad de la informa-
cion que recibe, a menos que las personas que la suministren lo autori-
cen para revelar su fuente, que pueda existir una situacion que represen-
te un grave peligro o que se trate de la comision de un delito.

3. El Defensor del Usuario en otros paises

Revisando el desarrollo que ha tenido este mecanismo en distintos
paises y sectores, se ha seflalado que el Defensor del Cliente puede te-
ner el siguiente origen?:

* Defensoria individual. Creada por una empresa para conocer exclu-
sivamente de cuestiones que se susciten entre esta y sus clientes.

* Defensoria colectiva o descentralizada. Creada por un gremio o un
sindicato, a la cual tienen acceso las empresas afiliadas y sus clientes.

* Defensoria mixta. Su origen estd en una ley de Espafia de 1995, en
la que se autoriza al gobierno para crear el defensor, y opera por con-
ducto de una comision de tres miembros, sin perjuicio de que se designe
también conforme a alguno de los demas sistemas mencionados.

A continuacidn, se describiran algunos de los modelos adoptados en
algunos paises.

3.1. Oficina del Ombudsman de Telecomunicaciones (OTELO) en
el Reino Unido.

a) Origen.

La Ley de Comunicaciones del 2003 establecié un conjunto de de-
beres para los proveedores de servicios de comunicaciones publicas,
entre los cuales se encuentra el de disponer de un procedimiento facil
y gratuito para resolver las reclamaciones presentadas por los usuarios,
el cual debia ser independiente de OFCOM vy de los proveedores de
servicios.

Al efecto, el articulo 54 de dicha ley establece que los procedimientos
para la solucion de disputas deben cumplir las siguientes condiciones:

1. Ser administrados por una persona independiente tanto de OFCOM,
como del proveedor de comunicaciones a quienes le son aplicables las
disposiciones.

2. Establecer procedimientos que sean faciles de usar, transparentes
y efectivos.

3. Garantizar el derecho a los usuarios domésticos y comerciales
pequeiios de usar los procedimientos de manera gratuita.

4. Garantizar que toda la informacidn necesaria para la efectividad
de los procedimientos sea publica y esté al alcance de los usuarios.

5. Garantizar que las disputas sean efectivamente investigadas.

6. Incluir una provision que confiera poder para hacer “premios” de
compensacion adecuada.

7. Permitir que los premios de compensacion sean adecuadamente
cumplidos.

Es deber de OFCOM mantener bajo su supervision los procedimien-
tos de disputas desde el momento en que son aprobados y puede, en

4 BENETTI SALGAR, Julio (2001, p. 11).

cualquier momento, modificar las condiciones de aprobacion de cual-
quier procedimiento o retirar dicha aprobacion.

b) Objetivos.

OTELO es una asociacion sin animo de lucro de los proveedores de
servicios de telecomunicaciones, los cuales comprenden a los provee-
dores de redes publicas de comunicaciones electronicas, los proveedo-
res de servicios de comunicaciones electronicas publicas o a las perso-
nas que realizan facilidades disponibles que son facilidades asociadas
por referencia a una red publica de comunicaciones electronicas 0 a un
servicio publico de comunicaciones electronicas.

Entre los principales objetivos de OTELO, se destacan los siguientes:

1. Establecer, promover, administrar y operar el servicio de Ombuds-
man, el cual tiene el propdsito de recibir y tramitar quejas y disputas no
resueltas en relacion con la prestacion por uno de los Miembros del
Servicio de determinados servicios y/o productos de comunicaciones, a
los usuarios domésticos o pequefios usuarios comerciales y fomentar o
facilitar la resolucion, acuerdo o desistimiento de dichas quejas.

2. Facilitar el cumplimiento de las conclusiones, decisiones y/o so-

luciones adoptadas de acuerdo con y en concordancia con los términos
de referencia de OTELO.

3. Colaborar con todas las autoridades, todo regulador o toda compa-
fifa, corporacion o personas relacionadas con la industria de telecomu-
nicaciones y la atencion de quejas.

4. Promover el conocimiento publico y el entendimiento de los
servicios prestados por el Ombudsman, de la manera que se considere
oportuna.

¢) Estructura

Los 6rganos de la Asociacion son la Junta de Miembros, el Consejo
y el Ombudsman. A continuacion se explican las funciones que cumple
cada uno de ellos dentro de OTELO.

1. La Junta de Miembros.

La Junta de Miembros es el maximo drgano social y tiene a su cargo
las decisiones sobre la inclusion o retiro de los miembros, la designa-
cion de los representantes de la industria en el Consejo de la Asocia-
cidn, la modificacion y aprobacion de las reformas a los estatutos de la
asociacion, la aprobacion del presupuesto anual, la contribucion que
deben pagar los miembros para el sostenimiento de OTELO y la apro-
bacion de los balances.

Ademas, la Junta de Miembros cumple con la funcién de revisar y
monitorear el desempefio general de OTELO vy, en especial, del Om-
budsman, con base en las metas y criterios fijados en los estatutos y
demas documentos que reglamentan la operacion de este servicio.

La Junta de Miembros esta integrada por 7 miembros o cualquier
otro nimero que determine la Junta de Miembros, en consulta con el
Consejo de la Asociacion. Sin embargo, en la constitucion de la Junta
de Miembros también se ha procurado garantizar la independencia del
organo frente a las empresas, de manera que esta previsto en los estatu-
tos de la Asociacion que no menos de una cuarta y no mas de una terce-
ra parte de los miembros de la Junta de Miembros sean nombrados por
y de los miembros independientes del Consejo. Los restantes miembros
de la Junta, incluido el Presidente, seran nombrados por las empresas.

2. El Consejo.

El Consejo esta compuesto por siete miembros; 5 de ellos son in-
dependientes y dos representan a la Junta Directiva. En caso de que
se acuerde una modificacion en el nimero de integrantes, la represen-
tacion de la industria no puede ser superior a una tercera parte de los
miembros.

Sus principales funciones son las siguientes:

* Nombrar al Ombudsman y determinar sus términos y condiciones
de nombramiento (incluyendo el nivel de su remuneracion).

* Garantizar que la independencia del Ombudsman sea salvaguarda-
da y mantenida.

* Garantizar que el Ombudsman administre los asuntos y dirija los
negocios del servicio de manera satisfactoria.
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* Revisar y monitorear el desempefio del Ombudsman de conformi-
dad con las metas y criterios de desempefio acordados.

* Brindar asistencia y asesoria al Ombudsman en relaciéon con el
desempeiio de sus deberes, sin tomar parte en la consideracion de una
queja o disputa particular.

* Investigar y resolver las disputas planteadas por quejosos y/o por
miembros del servicio en relacion con la operacion del servicio y/o el
desempeiio del Ombudsman, y establecer los procesos apropiados para
facilitar dicha investigacion y resolucion.

* Recibir el informe anual del Ombudsman y publicar dicho informe
con las enmiendas que el Consejo determine.

» Anualmente, considerar, enmendar y aprobar un borrador del Plan
Anual de Negocios (preparado y presentado por el Ombudsman al Con-
sejo).

» Anualmente, considerar y aprobar el borrador de presupuesto anual
(preparado y presentado por el Ombudsman al Consejo).

* Garantizar que los asuntos y negocios de la Asociacion sean rea-
lizados de acuerdo con el plan anual de negocios y presupuesto anual
vigentes, aprobados por la Junta de Miembros.

* Garantizar que el Servicio y el Ombudsman sean anunciados y
promocionados de manera apropiada, a efectos de realzar su reputacion
y credibilidad y que ese perfil publico sea logrado y mantenido.

* Garantizar que los servicios prestados por el Obudsman sean am-
plia y facilmente accesibles para los quejosos.

3. El Ombudsman.

La principal funcion del Ombudsman es la de recibir y considerar las
quejas y disputas presentadas voluntariamente por los usuarios con el
fin de facilitar su solucion o promover los términos de un acuerdo.

1) Ambito de competencia.

Estan dentro de la jurisdiccion del Ombudsman los servicios y/o pro-
ductos prestados a los usuarios residenciales y pequefios comerciantes
que caen en la jurisdiccion de OFTEL o que pueden ser incluidos dentro
de la jurisdiccion de OFTEL. Se consideran pequefios usuarios comer-
ciales aquellos que gastan 5000 libras al afio por el servicio. Igualmente
OTELO revisa las quejas de aquellos comerciantes que, a pesar de gas-
tar mas de 5000 libras al afio, tan solo tienen 10 o menos trabajadores.

Los servicios que se encuentran bajo la jurisdiccion de OFTEL son
los siguientes:

* Telefonia fija, telefonia movil, fax y servicios asociados o suple-
mentarios, incluidos, entre otros, los servicios de SMS y correo de
voz;

* Servicios y productos para personas discapacitadas. En el caso de
que uno de los miembros de OTELO preste servicios diferentes a los
seflalados anteriormente y tenga la intencion de que OTELO conozca
de las reclamaciones relacionadas con los mismos, tiene la posibilidad
de solicitar al Consejo su inclusion.

Entre las materias que se excluyen de la competencia de OTELO, se
encuentran las siguientes: productos y servicios que no son comprados
a los miembros de OTELO; cables e instalaciones eléctricas en el in-
terior del domicilio; el contenido de los sitios de internet; el contenido
de las comunicaciones; los problemas que OTELO considere que me-
jor deben ser tratados por las cortes, servicios de arbitramento u otros
procedimientos de quejas; los problemas que ya son de conocimiento
de las cortes u otros procedimientos; asuntos laborales de las empresas;
casos que OTELO considere injustificados; las decisiones comerciales
de las empresas y desacuerdos entre proveedores de servicios de tele-
comunicaciones.

Todo Miembro del Servicio que ofrece, presta o provee un servicio
o un producto que no es un servicio o producto basico, puede solicitar
al Consejo, que dicho servicio o producto esté dentro de la jurisdiccion
de OTELO. Si el Consejo con la aprobacién de la Junta de Miembros,
determina que ese servicio o producto estara dentro de la jurisdiccion
de OTELO, entonces el Consejo notificara al miembro del servicio res-
pectivo y, para los propdsitos exclusivos de ese Miembro del Servicio,

dicho producto o servicio se convertira en un servicio o producto no
basico que esta dentro de la jurisdiccion de OTELO.

ii) Prerrogativas y deberes del Ombudsman.

En relacion con las facultades del Ombudsman se encuentran las de
contratar, nombrar, entrenar, dirigir y remover personal; delegar, pre-
via aprobacion del Consejo, cualquiera de los poderes o deberes del
Ombudsman en el personal del Servicio y realizar recomendaciones al
miembro en relacion con modificaciones a sus politicas o procedimien-
tos en materia de la provision de servicios o productos.

En el ambito de las investigaciones, tiene absoluta discrecionalidad
para decidir si una reclamacion corresponde a su jurisdiccion o para re-
chazar una queja. De otra parte, esta facultado para solicitar a los miem-
bros la informacion que estime necesaria. Si después de la etapa de
investigacion, el Ombudsman considera que el miembro continta ofre-
ciendo una solucién justa y razonable, a pesar de no ser aceptada por el
usuario, o si considera que no se requiere una decision, el Ombudsman
tiene la facultad de poner término al conocimiento de la reclamacion.

iii) Procedimiento.
Existen ciertas reglas para la aceptacion de las quejas por parte de
OTELO, como las siguientes:

* El usuario debe elevar la queja ante la empresa respectiva dentro
de los doce meses siguientes al dia en que tuvo conocimiento del hecho
que dio lugar a la misma.

* El usuario debe acudir a OTELO dentro de los nueve meses si-
guientes a la fecha en que elevo la queja ante la empresa.

La empresa cuenta con un plazo de tres meses para dar respuesta a la
queja; vencido este plazo y sin exceder de seis meses, el usuario puede
acudir a OTELO si la empresa no ha comunicado su respuesta o en el
evento de no estar de acuerdo con la decision adoptada por la empresa.

Las reclamaciones pueden ser presentadas mediante comunicacion
escrita, via telefénica o por correo electronico, actualmente OTELO
esta desarrollando un método de comunicacion en la web. Una vez el
usuario ha presentado la reclamacién, OTELO revisa si es 0 no compe-
tente para conocer de la reclamacion, en caso de serlo, envia al usuario
un formato que debe ser diligenciado, firmado y enviado junto con los
documentos que apoyan la queja presentada, momento en el que OTE-
LO da inicio a la investigacion. En algunos casos, cuando el Ombuds-
man lo considera préctico y apropiado, puede decidir no dar inicio a la
investigacion sino velar porque las partes lleguen a un acuerdo, en caso
de no lograrse el mismo, se da inicio a la investigacion formal.

Concluida la investigacion, cuyo término depende del nivel de com-
plejidad del asunto planteado, el Ombudsman informa por escrito tanto
al usuario como al miembro respectivo, sus conclusiones provisionales
y soluciones sugeridas, asi como las razones de las mismas, e invita a
las partes a presentar sus comentarios. Si las partes aceptan dichas con-
clusiones provisionales, las mismas se convierten en la decision final.
Si alguno de ellos o los dos no las aceptan, oidas las observaciones de
las partes, el Ombusdman expide su decision final.

Si de acuerdo con la decision final el miembro no actué de manera
razonable o justa, el Ombudsman puede ordenar al miembro a: proveer
el servicio, producto o una accidn practica que beneficie al usuario; pe-
dir excusas o una explicacion al usuario; otorgar una compensacion que
no exceda de 5,000 libras; adoptar cualquier otra accion que beneficie
al usuario o una combinacion de las anteriores.

Paralelamente, con el fin de que el problema no vuelva a presentarse,
OTELO puede recomendar a la empresa modificar su politica o proce-
dimientos.

iv) Efectos de las decisiones.

Las decisiones del Ombudsman no son vinculantes para el usuario,
quien tiene dos meses para manifestar su aceptacion de la decision. En
el evento de no manifestar su aceptacion en dicho periodo de tiempo,
pierde el derecho a las soluciones recomendadas por el Ombudsman,
sin perjuicio de poder acudir posteriormente a otras vias para intentar
resolver el conflicto. En caso de que la decision sea aceptada por el
usuario, la misma es vinculante para la empresa.
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3.2. Ombudsman de la Industria de Telecomunicaciones en Australia
(Telecommunications Industry Ombudsman — T1O).

El Ombudsman de la Industria de Telecomunicaciones, fue estable-
cido por el Gobierno Federal de Australia en el afio de 1993 y, poste-
riormente consagrado en la Ley de Comunicaciones de 1997. Se define
como una entidad no gubernamental, sin dnimo de lucro, constituida
por las compaiiias telefonicas y de internet, como un esquema alternati-
vo de resolucion de disputas, gratuito e independiente, para los usuarios
residenciales y pequefios usuarios comerciales que tengan una reclama-
cion relacionada con los servicios de telefonia o internet.

En realidad, lo que se conoce como “TIO” es una organizaciéon com-
pleja conformada por un Consejo, una Junta de Directores y por el Om-
budsman de la Industria de Telecomunicaciones, quien es designado
por la Junta a partir de una recomendacion del Consejo. En su constitu-
cion se ha garantizado la independencia del Ombudsman respecto de la
industria, el gobierno y las organizaciones de consumidores.

a) Organizacion.

Todo proveedor de servicios de telecomunicaciones debe asociarse
con otros proveedores para constituir una “asociacion del ombudsman
de la industria de las telecomunicaciones” encargada de investigar las
quejas de los usuarios, formular recomendaciones y fijar las politicas
para garantizar el cumplimiento de las normas y obligaciones contrac-
tuales con los usuarios. En el Memorando y Articulos de Asociacion del
TIO se contempla la existencia de los siguientes organos:

1. Una Junta Directiva, integrada por directores investidos de res-
ponsabilidades tradicionales de gobierno corporativo, cuya principal
funcién es la de administrar el TIO, para lo cual asume la representa-
cion legal de la asociacion y aprueba el presupuesto del TIO, asi como
sus adiciones.

2. Un Consejo, presidido por un director independiente y en el que
participan los representantes de los proveedores de servicios y un nu-
mero de delegados de los consumidores, superior en tres al de los re-
presentantes de los proveedores, cuyas principales responsabilidades
se relacionan con la definicion de los temas de politica y tramite de las
quejas, mantener la independencia del TIO y actuar como intermediario
del TIO y la Junta Directiva.

3. Un Ombudsman de la Industria de las Telecomunicaciones, pro-
puesto por el Consejo y elegido por la Junta Directiva, con autoridad
para recibir, investigar y facilitar la resolucion de las quejas de los usua-
rios.

b) Competencia.

Para efectos de determinar la procedencia de una investigacion, se
debe verificar que la materia objeto de reclamacion esté dentro de la ju-
risdiccion del TIO. Estan dentro de la jurisdiccion del TIO los siguien-
tes servicios: el servicio telefonico estandar, servicios moéviles, acceso
a Internet, teléfonos de pago, demoras en las conexiones telefonicas,
paginas blancas impresas y electronicas, reparacion de dafios, privaci-
dad, acceso por tierra (“/and access”) y las infracciones a la Garantia
del Servicio al Consumidor y los Cdodigos de Practica de la Industria.

De otra parte, se encuentra que el TIO no puede conocer de reclama-
ciones relacionadas con: la fijacion de tarifas o cargos, guias telefoni-
cas comerciales, equipos de propiedad privada de telecomunicaciones,
asuntos relacionados con la politica de telecomunicaciones, el servicio
de emergencia 000, comportamientos anticompetitivos o practicas co-
merciales restrictivas y contenido de los servicios de informacion.

De acuerdo con el Capitulo VI de la Ley de Telecomunicaciones de
1999, el Ombudsman puede resolver disputas mediante decisiones obli-
gatorias para las empresas, siempre que su cuantia no supere la suma
de $10,000 dolares y proponer soluciones que las empresas estan en
la libertad de acoger, en conflictos que no superen la suma de $50,000
dolares.

¢) Funciones.
1. La solucién de reclamos.

La mision del Ombudsman de la industria de las telecomunicaciones
es la de procurar la resolucion “justa, econdémica, informal y expedita”

de las reclamaciones de los usuarios. Para los efectos, el Ombudsman
es responsable de desarrollar los procedimientos que alcancen de la me-
jor manera posible este objetivo, teniendo en cuenta que los mismos
deben cumplir con las siguientes condiciones:

* El Ombudsman al recibir una queja, verificara si la empresa ha
tenido oportunidad de considerarla en primera instancia.

* En caso de que la empresa haya considerado la queja, el Ombuds-
man debe notificar a la empresa que se dispone a investigar la queja
detalladamente.

* Dentro del tiempo razonablemente especificado (no mas de 28 dias
después de recibir la notificacion), la empresa proporcionard la docu-
mentacion relevante para resolver la reclamacion, con excepcion de la
que sea considerada como informacion confidencial.

* Después de la terminacion de una investigacion y en ausencia de
una conciliacion, el Ombudsman resolvera la queja. Todas las decisio-
nes adoptadas por el Ombudsman obligan automaticamente a los miem-
bros. Sin embargo, el quejoso puede elegir si acepta o no la decision,
para lo cual cuenta con un plazo de 21 dias.

* Si el quejoso acepta la decision, la empresa quedara exonerada de
todas las demandas y acciones en lo referente a la queja. En caso de que
el quejoso no acepte la decision del TIO, podra perseguir la indemniza-
cion en cualquier instancia que pueda elegir y la empresa se libera de
cumplir la decision del TIO.

2. Las recomendaciones.

Después de la terminacion de una investigacion o de una concilia-
cion fracasada, el Ombudsman puede también hacer recomendaciones
a un miembro hasta por un valor total de $50.000 ddlares.

Cuando una queja implica una cantidad total que exceda de $50.000,
el Ombudsman puede rendir un informe sobre los resultados de la in-
vestigacion pero no tomara ninguna decision, ni hara recomendaciones
sobre la reparacion a que pudiera haber lugar o sobre otras acciones
indemnizatorias.

3. El arbitraje.

Cuando una queja implica una reclamacion superior a $ 50.000 ddla-
res, si el quejoso y el miembro convienen, el Ombudsman puede ejercer
poderes de arbitraje en lo que se refiere a la queja.

4. Certificaciones sobre cumplimiento de garantia de servicio al
cliente.

En cualquier momento, durante o después de la investigacion de una
queja, y no obstante cualquier cosa adicional establecida en el acto de
constitucion del TIO, el Ombudsman discrecionalmente puede (si esta
autorizado legalmente para hacerlo) certificar que un proveedor de ser-
vicios ha contravenido una garantia del consumidor del servicio, fijada
por la Autoridad Australiana de las Comunicaciones y precisar los de-
talles de la contravencion.

5. Financiacién.

Los recursos del TIO provienen de una tasa que es cobrada a sus
miembros, la cual tiene dos componentes: a) una suma que resulta del
numero de reclamos atendidos de cada empresa trimestralmente; b) los
costos en que se incurra por la practica de pruebas y otros gastos adicio-
nales, como resultado de las investigaciones que se realicen. De acuer-
do con lo anterior, se trata de un sistema que incentiva a los miembros
a mantener un nimero minimo de investigaciones al desarrollar y man-
tener procedimientos efectivos de atencion al consumidor y solucion de
reclamaciones.

El presupuesto del TIO debe ser presentado por el Ombudsman
al Consejo, quien puede formular las recomendaciones y ajustes que
considere, antes de remitirlo a la Junta Directiva para su aproba-
cion.

4. El Defensor del Usuario en Colombia

La figura del Defensor del Usuario también ha sido recogida en
nuestro medio, tanto a nivel legislativo, como ocurre con los sectores
financiero y aduanero, como mecanismo de autorregulacion en el caso
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de la television o la prensa escrita. A continuacion se revisan las carac-
teristicas de los Defensores del Cliente que se han consagrado en otras
leyes.

4.1. El Defensor del Cliente Financiero.

De conformidad con el numeral 4.2, del articulo 98 del Estatuto Or-
ganico del Sistema Financiero, “las entidades vigiladas por la Super-
intendencia Bancaria deberan contar con un defensor del cliente, cuya
funcion serd la de ser vocero de los clientes o usuarios ante la respectiva
institucion, asi como conocer y resolver las quejas de estos relativas a la
prestacion de los servicios”.

Para tal efecto, son entidades vigiladas los establecimientos de cré-
dito, las sociedades de servicios financieros, las entidades aseguradoras,
los corredores de seguros y las agencias de seguros y de titulos de ca-
pitalizacion que se asimilen a corredores de seguros, las sociedades de
capitalizacion, las casas de cambio y las cajas, fondos o entidades de
seguridad social administradoras del régimen solidario de prima media
con prestacion definida.

a) Designacion.

Seglin la misma ley, corresponde a la asamblea general de socios o

de asociados designar al defensor del cliente y a su suplente para un
periodo de dos afios, renovables indefinidamente.

Agrega la norma citada que el defensor del cliente debera ser inde-
pendiente de los organismos de administracion de las mismas entidades
y no podra desempefiar en ellas funcion distinta a las previstas en la
ley;

b) Funciones.

De conformidad con el articulo 2° del Decreto 690 de 2003, el de-
fensor del cliente debe ser vocero de los clientes o usuarios ante la res-
pectiva institucidn, y conocer y resolver de forma objetiva y gratuita las
quejas individuales relativas a un posible incumplimiento por parte de
la entidad vigilada, de las normas legales o internas que rigen el desa-
rrollo o ejecucion de los servicios o productos que ofrecen o prestan, o
respecto de la calidad de los mismos.

En especial, el defensor del cliente tiene las siguientes funciones:

1. Proferir una decision dentro de los quince dias siguientes a la re-
cepcidn de la queja.

2. Presentar anualmente un informe que incluya el nimero de quejas
recibidas el afio anterior, con expresion de las practicas indebidas detec-
tadas, los criterios mantenidos por el defensor del cliente en sus decisio-
nes, el nimero de quejas tramitadas, asi como cualquier otro dato o in-
formacion que pueda considerarse de interés publico. En dicho informe,
podra incluir recomendaciones o sugerencias encaminadas a facilitar
las relaciones entre las entidades vigiladas y sus clientes o usuarios.

3. Presentar anualmente una relacion de los gastos de la defensoria
del cliente, en la cual sefale las necesidades de recursos humanos y
técnicos para el satisfactorio desempefio de sus funciones. Dicha rela-
cion se acompafiara de un informe sobre la adecuada utilizacion de los
recursos invertidos en el periodo anterior.

4. Actuar como conciliadores extrajudiciales (ley 640 de 2001, arti-
culo 47);

¢) Competencia y materias excluidas.

De otra parte, el mismo articulo sefiala que estan fuera de la orbita de
competencia del defensor, las siguientes materias:

1. Las que no correspondan o estén directamente relacionadas con el
giro ordinario de las operaciones autorizadas a la entidad vigilada.

2. Las concernientes al vinculo laboral entre las entidades vigiladas
y sus empleados.

3. Aquellas que se deriven de la condicion de accionista de una en-
tidad vigilada.

4. Las relativas al reconocimiento de las prestaciones y de las pen-
siones de invalidez, de vejez y de sobrevivientes, asi como el recono-
cimiento de las indemnizaciones o sumas aseguradas del contrato de
seguros, salvo los que estén relacionados con la calidad del servicio en

el reconocimiento en uno y otro caso, evento en el cual seran de cono-
cimiento del defensor del cliente.

5. Las que se refieren a cuestiones que se encuentren en tramite o
hayan sido resueltas en via judicial, arbitral o administrativa.

6. Aquellas que correspondan a la decision sobre la prestacion de un
servicio o producto, la celebracion de un contrato y sus condiciones, o
a la vinculacion o admision como cliente.

7. Las que se refieran a hechos sucedidos con tres (3) afios de ante-
rioridad o mas a la fecha de presentacion de la queja.

8. Las quejas que tengan por objeto los mismos hechos y afecten a
las mismas partes y que hayan sido objeto de decision previa por parte
del defensor del cliente.

9. Las quejas cuya cuantia individual, sumados todos los conceptos,
superen los cien (100) salarios minimos legales mensuales vigentes al
momento de su presentacion;

d) Obligaciones de las entidades vigiladas por la Superintendencia
Bancaria.

De conformidad con el articulo 10 del Decreto 690 de 2003, las en-
tidades que de acuerdo con la ley estan en la obligacion de contar con
un defensor del cliente, deben adoptar las medidas requeridas para el
desempeifio de las funciones del defensor y para garantizar su indepen-
dencia, particularmente estan obligadas a:

1. Aprobar anualmente un presupuesto de gastos adecuado al normal
funcionamiento de los servicios del defensor del cliente.

2. Colaborar con el defensor del cliente en todo aquello que facilite,
haga mas eficiente o eficaz el ejercicio de su cargo y, especialmente, po-
ner a su disposicion toda la informacion necesaria que le sea solicitada
para la resolucidn de las quejas sometidas a su conocimiento.

3. Hacer publico e informar a sus clientes o usuarios, en las comuni-
caciones que dirija a estos, o en la forma que estimen pertinente, de la
existencia y funciones del defensor, de la direccidn fisica y electronica
para contactarlo, asi como de los derechos que les asisten para presentar
sus quejas, la forma de interponerlas y el procedimiento para resolver-
las.

4. Recibir las quejas que sus clientes o usuarios puedan formularles
respecto de la actuacion del defensor y trasladarlas a la Superintenden-
cia Bancaria para su evaluacion.

5. Informar al defensor del cliente de las decisiones que hayan sido
aceptadas expresamente por las partes, con indicacion de la cuantia,
modo, tiempo y lugar de cumplimiento de las obligaciones pactadas;

¢) Procedimiento.

1. Recibida la queja por cualquier medio y sin que se requieran ma-
yores formalidades, el defensor decide si el asunto sometido a su consi-
deracion es de su competencia®. En caso de no serlo, esta en la obliga-
cion de comunicar su decision tanto a la entidad como al usuario en el
término de cinco dias héabiles contados desde el dia siguiente a aquel en
que la reclamacion fue recibida.

2. En el evento que el defensor considere que a efectos de admitir
la queja requiere conocer informacion que debe ser suministrada por la
entidad o el usuario, les comunicara esta decision con el fin de que en el
término de quince dias habiles, contados desde el dia siguiente en que
ello les sea comunicado.

3. Recibida la informacion de que trata el numeral anterior, el defen-
sor resolvera sobre la admision de la queja en el término de cinco (5)
dias habiles, contados a partir del dia siguiente a aquel en que reciba la
informacion solicitada.®

4. Admitida la queja, el defensor debe dar traslado de la misma a la

respectiva entidad, a efectos de que en el término de 15 6 20 dias ha-
5 Cuando el defensor considere que la reclamacion interpuesta corresponde a aque-
llas en interés general o colectivo, esta en la obligacion de dar traslado de la misma
a la Superintendencia Bancaria.

En el evento que el usuario no aporte la informacion solicitada por el defensor
se entiende que la reclamacion ha sido desistida, lo anterior sin perjuicio que el
usuario pueda tramitar posteriormente la queja.
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biles (en el caso de que se solicite informacion de terceros a la entidad
respectiva) suministre la informacion y presente las razones que funda-
mentan su posicion.

5. La decision adoptada por el defensor debe ser comunicada al usua-
rio y entidad vigilada.

6. Si el usuario no estd conforme con la decision proferida por el
defensor, tiene el derecho de elevar su reclamacion ante la Superinten-
dencia Bancaria;

f) Efectos de las decisiones.

En relacion con los efectos de las decisiones proferidas por el de-
fensor del cliente, el articulo 9 del Decreto 690 de 2003, establece que
“las entidades vigiladas podrdn establecer en las normas dirigidas a su
buen gobierno o en sus reglamentos internos que las decisiones del de-

fensor del cliente favorables al cliente o usuario que sean expresamente

aceptadas por este, serdan de obligatorio cumplimiento para la entidad.
En todo caso, en la medida en que sus decisiones sean aceptadas expre-
samente por las partes, tendrdn cardcter vinculante para ellas”.

4.2. Defensor del Contribuyente y el Usuario Aduanero.

El Defensor del Contribuyente y del Usuario Aduanero esta contem-
plado en el articulo 31 del Decreto extraordinario 1071 de 1999. En
consonancia con la naturaleza de esta figura, el Defensor del Contribu-
yente y del Usuario Aduanero tiene como mision garantizar el respeto
de los derechos de los contribuyentes, agentes de retencion, declarantes
y usuarios aduaneros en las actuaciones que adelanta la DIAN.

De acuerdo con la Corte Constitucional: “(...) La naturaleza juridica
del cargo es la de ser una instancia a través de la cual los ciudadanos
pueden jugar un rol directo en la labor de garantizar la buena presta-
cion y la legalidad del servicio tributario y aduanero, haciendo uso de
los recursos, acciones y procedimientos juridicos que la ley pone a su
disposicion, ademads, en tanto asesor del Director de la DIAN, es un
canal de comunicacion entre la ciudadania y las instancias publicas
decisorias competentes””.

Sin embargo, su participacion se limita a hacer un seguimiento de
las reclamaciones de los contribuyentes y usuarios aduaneros, vigilando
que se respete el debido proceso, sin que pueda tener ningun otro tipo
de participacion en las actuaciones que se adelantan. Ademas, puede
formular recomendaciones al Director General de la DIAN para asegu-
rar una adecuada prestacion de las funciones del organismo en las ma-
terias relacionadas y participa en las reuniones de la Comision Mixta de
Gestion Tributaria y Aduanera —encargada, segtin el articulo 24 ibidem
de asesorar al director de la DIAN para facilitar el cumplimiento de las
obligaciones tributarias, y reprimir las infracciones al régimen tributa-
rio— (articulo 31-5 ibidem).

El Defensor es nombrado por el Presidente de la Republica de una
terna que le presenta el Comité Mixto de Gestién Tributaria y Adua-
nera, al que a su vez pertenecen: el Ministro de Hacienda y Crédito
Publico, el Director General de la DIAN, el Director de Impuestos, el
Director de Aduanas, y delegados de los gremios econdmicos interesa-
dos, el Secretario de Desarrollo Institucional, el Secretario General y el
propio Defensor del Contribuyente, lo cual le resta imparcialidad a esta
designacion.

C. Constitucionalidad del Proyecto

En el curso del debate en la Comision Sexta de la Camara, se cono-
ci6 que la Superintendencia de Servicios Publicos consideraba que la fi-
gura del Defensor del Usuario era inconstitucional porque la funcion de
control y vigilancia de las entidades que prestan los servicios piblicos
domiciliarios constitucionalmente corresponde ejercerla al Presidente
de la Republica por medio de la Superintendencia de Servicios Publicos
(articulo 370 CP), de manera que el legislador no podria atribuir funcio-
nes de esta naturaleza a otra entidad.

El tema fue estudiado en la Comisidén Sexta y, aun cuando se consi-
derd que la tesis de la Superintendencia de Servicios Publicos era dis-
cutible, pues el propio articulo 369 de la Constitucion Politica consagra

7 Corte Constitucional. Sentencia C-1343 de 2000. Magistrado Ponente Dr. Carlos
Gaviria Diaz.

expresamente el derecho de los usuarios a participar en la fiscalizacion
de las empresas de servicios publicos, se hicieron algunas modificacio-
nes con el fin de que las funciones del Defensor del Usuario correspon-
dieran mas a las de un mecanismo de protecciéon que a una forma de
control.

Por lo anterior, puede verse que la mayoria de las funciones del De-
fensor del Usuario se resumen en la posibilidad de representar los in-
tereses de los usuarios en diferentes instancias y por distintas vias, por
ejemplo, la proposicion de medidas correctivas o recomendaciones para
una mejor prestacion del servicio (numerales 1 y 2); la representacion
de los usuarios ante las autoridades competentes para que sancionen a
las empresas o a sus empleados por faltas relacionadas con los clien-
tes (numeral 5); mediar (que es diferente a resolver o sancionar) en
las peticiones colectivas con el fin de encontrar soluciones oportunas y
evitar que las controversias trasciendan a otras instancias, con mayores
costos para las partes y la sociedad en general (numeral 6); y denunciar
o solicitar la imposicion de multas (numerales 7 y 9) a las autoridades
competentes ante infracciones cometidas por las empresas.

Debe sefialarse que en la sentencia C-263 de 1996, la Corte Cons-
titucional reviso la competencia de la Superintendencia de Servicios
Publicos para resolver en apelacion los recursos de los usuarios. Dijo la
Corte en esa oportunidad:

d) El conocimiento del recurso de apelacion por la Superintenden-
cia, no resulta por lo dicho ajeno a sus funciones de control, inspeccion
y vigilancia, porque estas pueden perfectamente aunarse con las que
conciernen al régimen de proteccion de los derechos de los usuarios.
En efecto, las normas acusadas institucionalizan una forma de control
funcional que se ejerce sobre los actos de las empresas y entidades
prestatarias de los servicios publicos domiciliarios, que implica un po-
der de revision o reexamen de las decisiones adoptadas por estas con el
fin de verificar si dichas decisiones se ajustan o no a la legalidad, esto
es, al marco normativo que deben acatar, el cual esta constituido, por
la Constitucion, la ley, las regulaciones generales del Gobierno sobre
administracion y control de su eficiencia, las disposiciones regionales
o locales que se hayan expedido sobre tales servicios, y los reglamentos
internos del servicio, adoptados por las entidades prestatarias de este,
e igualmente a las estipulaciones del respectivo contrato.

Conforme a la posicion transcrita, es importante precisar que el re-
curso de apelacion “auna” la funcién de control con las funciones “que
conciernen al régimen de proteccion de los derechos de los usuarios”,
de manera que claramente son funciones distintas, aunque se comple-
menten, pero el recurso de apelacion no es propiamente un mecanismo
de control sino de proteccion al consumidor. De hecho, es comun que
la funcion de control se ejerza mediante actuaciones administrativas o
investigaciones, tendientes a establecer el incumplimiento de las nor-
mas a las que estan sujetas las empresas para la prestacion del servicio,
de las cuales podria derivarse una reparacion para los usuarios cuyos
derechos hayan sido vulnerados, sin que para el efecto la revision deba
hacerse caso por caso, como ocurre con el recurso de apelacion.

D. El derecho a reclamar de los usuarios

Si el primer derecho de los usuarios es recibir un servicio de buena
calidad, el segundo deberia ser el de presentar quejas por la mala pres-
tacion del servicio, pero resulta erroneo suponer que todos los usuarios
tienen conocimiento de sus derechos. Es cierto que el ordenamiento
juridico prevé la existencia de procedimientos para presentar reclama-
ciones por la prestacion de los servicios publicos, especialmente contra
las facturas, pero la posibilidad de presentar reclamaciones no garantiza
una respuesta oportuna y adecuada a las pretensiones de los usuarios.

Al modificar el articulo 152 de la Ley de Servicios Publicos, se for-
talece la posicion de los usuarios frente a la empresa, reiterando algunas
disposiciones que ya existen y complementandolas, por ejemplo, al exi-
gir que se entregue un nimero de radicacion al usuario con el fin de que
pueda hacerle seguimiento sin que tenga que acudir personalmente para
conocer la situacion de sus peticiones. Asimismo, se corrigen algunas
contradicciones que tiene la propia ley, como ocurre con el inciso final
del articulo 152, el cual dispone que “[/]as normas sobre presentacion,
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tramite y decision de recursos se interpretardn y aplicardn teniendo
en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con
su clientela”, es decir, bajo las reglas del Derecho Privado; mientras
el inciso final del articulo 153 sefiala que [/]as peticiones y recur-
sos serdn tratados de conformidad con las normas vigentes sobre el
derecho de peticion”, es decir, con base en el Cédigo Contencioso
Administrativo.

También se establece que cualquier manifestacion de inconformidad
con la factura debe ser entendida por la empresa como un recurso. De
esta manera se simplifican los procesos y se agiliza para beneficio de
ambas partes la solucion de sus diferencias, pues actualmente es ne-
cesario presentar una reclamacion, después el recurso de reposicion vy,
posteriormente, el de apelacion para concluir esta especie via guberna-
tiva, con términos y condiciones diferentes para cada acto.

Asi mismo, en defensa de los usuarios se sefialan expresamente
los casos en que la factura presta mérito ejecutivo, norma que guar-
da correspondencia con el articulo 62 del Codigo Contencioso Ad-
ministrativo. De esta manera se fija con claridad el momento en el
cual la empresa puede iniciar las acciones judiciales correspondientes
para obtener el pago de lo debido sin abusar de ese derecho, pues es
conocido que muchas veces las empresas cohesionan a los usuarios
mediante etapas que denominan de “cobro prejuridico” para forzar
al usuario a pagar, aun cuando existan reclamaciones pendientes de
resolver.

E. Tarifas

El Capitulo final reproduce una parte del Decreto 2696 de 2004, ac-
tualmente vigente, especialmente en cuanto al procedimiento para la
adopcion de las formulas tarifarias. La norma en mencion contempla
la obligacion para las comisiones de regulacion de realizar un estudio
con suficiente anticipacion para determinar las bases sobre las cuales se
fijaran las nuevas formulas tarifarias.

De esta manera se busca que las comisiones de regulacion respon-
dan ante los usuarios por las tarifas que fijen y que, correlativamente,
los usuarios participen en estas decisiones y puedan verificar que no
deben pagar por costos ineficientes de las empresas, producto de su
mala administracion, politica de transparencia que debe integrar la
politica del Estado en materia de servicios publicos y no quedar sujeta
a la discrecion del poder Ejecutivo, como resultado de cambios de
gobierno.

F. Aplicacion de la figura a los servicios de telecomunicaciones
(telefonia movil, PCS, internet)

Las ventajas que ofrece este mecanismo de proteccion de los usua-
rios frente al régimen actual, también puede extenderse a los usuarios
de servicios de telecomunicaciones, como la telefonia movil celular,
los sistemas de comunicacion personal — PCS, internet y otros servicios
que tienen como caracteristica comun que son de consumo masivo, las
relaciones de consumidor se basan en contratos de condiciones unifor-
mes y las normas que los rigen en esta materia contemplan mecanismos
similares para interponer reclamaciones ante las empresas y las autori-
dades.

Es importante mencionar el alto crecimiento de la telefonia movil,
las reclamaciones pueden ahogar a entidades como la Superintendencia
de Industria y Comercio, que solamente en el primer semestre de 2006
recibié 132.097 quejas, de manera que el Defensor del Usuario contri-
buiria a resolver los problemas en su origen, mediante formulas preac-
tivas que no simplemente se queden en sanciones sino que corrijan los
problemas y eviten que se repitan.

G. Revisién del proyecto aprobado por la Comision Sexta Cons-
titucional Permanente

Por cuando cada Titulo del proyecto solo incluye un capitulo, se
propone la eliminacion de esta subdivision, manteniendo solamente la
division por Titulos, de acuerdo con el tema al que cada grupo de arti-
culos se refiere.

Precisado este aspecto, se procede a presentar el texto para su apro-
bacion, con los cambios propuestos, como se explica a continuacion:

PLIEGO DE MODIFICACIONES AL PROYECTO
DE LEY NUMERO 090 DE 2006 CAMARA

por la cual se establece el Régimen General de Proteccion
al Usuario y el Sistema del Defensor del Usuario.

TITULO 1
PRINCIPIOS GENERALES

1. Articulo 1°. Objeto. Como se explicd, resulta conveniente mante-
ner un sistema de proteccion a los usuarios de los servicios de telecomu-
nicaciones no domiciliarios, similar al de los usuarios de los servicios
publicos domiciliarios, por lo que se establece que las funciones que la
ley asigna a la Superintendencia de Servicios Publicos se refieren a la
Superintendencia de Industria y Comercio.

En consecuencia, el articulo 1° quedara asi:

Articulo 1°. Objeto. Esta ley establece el régimen general de protec-
cion al usuario y el sistema del Defensor del Usuario de los servicios
publicos domiciliarios y demas servicios sujetos al control y vigilan-
cia de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, sin
menoscabo de los derechos consagrados en otras disposiciones sobre
la materia, las cuales lo complementan y deberdn aplicarse de manera
armonica.

Paragrafo. Los servicios de comunicacion personal —PCS—, la telefo-
nia moévil celular, los servicios de acceso troncalizado y los servicios
de valor agregado y telematicos estaran sujetos al régimen de protec-
cién al usuario, contenido en esta ley.”

En relacién con estos servicios, se entendera que las funciones que

en esta ley se asignan a la Superintendencia de Servicios Publicos se
refieren a la Superintendencia de Industria y Comercio.

2. Articulo 2°. Fines del Estado. Para mantener una misma termino-
logia a lo largo del proyecto, se adiciona la expresion “reclamos”.
TEXTO COMISION SEXTA

DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 2°. Fines del Estado. El Es-
tado tiene la obligacion de garantizar
la eficiencia, calidad y cobertura en la
prestacion de los servicios publicos,
para lo cual es fundamental atender
las peticiones, quejas y recursos de
los usuarios, promover su participa-
cion y apoyarlos ante las autoridades
y las empresas de servicios publicos
cuando sus peticiones sean justas, y
velar por la debida proteccion de sus

Articulo 2°. Fines del Estado. El Es-
tado tiene la obligacion de garantizar
la eficiencia, calidad y cobertura en la
prestacion de los servicios publicos,
para lo cual es fundamental atender
las peticiones, quejas, reclamos y re-
cursos de los usuarios, promover su
participacion y apoyarlos ante las au-
toridades y las empresas de servicios
publicos cuando sus peticiones sean
justas, y velar por la debida protec-

derechos. cion de sus derechos.

3. Articulo 3°. Derechos de los usuarios. Se mantiene el texto ini-
cialmente aprobado.

Articulo 3°. Derechos de los usuarios. Ademas de los derechos con-
sagrados en la Ley 142 de 1994, el Estatuto de Proteccion al Consu-
midor y en las demas leyes o estatutos generales sobre la materia, los
usuarios de servicios publicos tienen los siguientes derechos:

1. Presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos ante las empresas
de servicios publicos y ante el Defensor del Usuario, obtener pronta y
eficaz solucion e impugnar las decisiones de la empresa ante el Defen-
sor del Usuario.

2. Presentar quejas y denuncias ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios contra las empresas de servicios publicos y

el Defensor del Usuario por violaciones al régimen de proteccion al
usuario o por incumplimiento de sus deberes.

3. Acudir a mecanismos alternativos de solucion de conflictos para re-
solver conforme a Derecho y de manera oportuna, las diferencias que
tengan con las empresas de servicios publicos.

4. Conocer el monto de los subsidios y contribuciones aplicados a cada
servicio. En las facturas deben discriminarse los porcentajes y valores

cobrados como contribucién o aplicados como subsidio.
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5. A que le cobren el servicio de manera proporcional a la calidad y
continuidad recibida. La Superintendencia de Servicios Publicos Do-
miciliarios podra ordenar a las empresas la devolucién de las sumas
facturadas al usuario cuando se presenten fallas en la calidad o conti-
nuidad del servicio.

Paragrafo. Los derechos de los usuarios prevaleceran en la interpre-
tacion de cualquier clausula o norma aplicable al servicio. Las normas
del Régimen de Proteccion al Usuario son de orden publico y, en caso
de conflicto con otras disposiciones, se preferira la interpretacion que
resulte mas favorable a las pretensiones del usuario.

8. Adoptar las medidas necesarias para garantizar las condiciones de
seguridad en la prestacion de los servicios publicos y en la operacion de
las redes, proteger el ambiente, utilizar de manera racional los recursos

naturales, velando por su conservacion y desarrollo sostenible.

6. Articulo 5°. Con el fin de mantener la terminologia utilizada en la
ley de servicios publicos (articulos 128 a 132), se modifica la expresién
“contratos de adhesion” por “contratos de condiciones uniformes”.

4. Articulo 4°. Se elimina al final del numeral 4 la expresion: “sin
que haya lugar a cobros adicionales para el usuario por este concep-
to”, por cuanto es necesario reconocer los costos del mantenimiento
como parte de los costos de operacion de las empresas, con el fin de
asegurar los recursos suficientes para que este y otros procesos se hagan
en forma adecuada y, en tltimas, para que las empresas sean sostenibles
financieramente.

Asi mismo, se presentaba una contradiccion en el numeral 7 con
el articulo 13 del proyecto, que prevé que sea la Superintendencia de
Servicios Publicos y no las comisiones de regulacion la que defina los
indicadores de gestion en relacion con la atencion de los usuarios, por
cuanto se considera que la Superintendencia de Servicios Publicos tiene
un nivel de especializacion por sus funciones, que permite afirmar que
esa entidad tiene un mejor conocimiento del tema y que, al coordinar
estas funciones, puede establecer una estrategia integral para mejorar
las condiciones de atencion de los usuarios.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 5°. Validez de los contratos
de adhesion. Los contratos de adhe-
sion para la prestacion de servicios
publicos seran validos una vez la
empresa haya informado de manera
suficiente, anticipada y expresamente
al usuario sobre la existencia, efec-
tos y alcance de sus condiciones. El
contrato debera redactarse en idioma
castellano, en términos comprensi-
bles para cualquier usuario y no po-
dra incluir espacios en blanco.

Las empresas de servicios publicos
estan obligadas a entregar copia del
contrato a mas tardar dentro de los
tres dias siguientes a su suscripcion o
cuando lo solicite el usuario.

Articulo 5°. Validez de los contratos
de servicios publicos. Los contratos
de adhesion para la prestacion de ser-
vicios publicos seran validos una vez
la empresa haya informado de mane-
ra suficiente, anticipada y expresa al
usuario sobre la existencia, efectos y
alcance de sus condiciones. El contra-
to debera redactarse en idioma espa-
flol, en términos comprensibles para
cualquier usuario y no podra incluir
espacios en blanco.

Las empresas de servicios publicos
estan obligadas a entregar copia del
contrato a mas tardar dentro de los
tres dias siguientes a su suscripcion o
cuando lo solicite el usuario.

6. Articulo 6°. Se corrige un error de redaccion, cambiando la expre-
sion “redeclaracion” por “declaracion”.

7. Cumplir con los indicadores de
atencion al usuario en los niveles
sefialados por las comisiones de
regulacion.

7. Cumplir con los indicadores de
atencion al usuario en los niveles
sefialados por la Superintendencia de

Servicios Publicos.

quedara asi:

Por tanto, integrando el texto que se propone, el articulo sefialado

Articulo 4°. Obligaciones especiales. En adicion a las obligaciones
establecidas para las empresas de servicios publicos en la presente
ley y en las de caracter general de proteccion al consumidor, quienes
presten servicios publicos tendran las siguientes:

1. Proporcionar los recursos para el funcionamiento del Defensor del
Usuario.

2. Suministrar oportunamente y a su costa la informacion, documen-
tos o pruebas requeridos por el Defensor del Usuario y la Superinten-
dencia de Servicios Publicos, y abstenerse de realizar cualquier acto
que obstaculice su labor.

3. Dar cumplimiento a las decisiones del Defensor del Usuario, en las
condiciones y dentro del término sefialado en las mismas.

4. Asegurarse de la exactitud de las mediciones de los consumos de
los usuarios, de los servicios publicos y la confiabilidad de los instru-
mentos utilizados, cuyo mantenimiento sera responsabilidad de las
empresas de servicios publicos.

5. Suministrar informacion correcta, suficiente, precisa y que no in-
duzca a error a los usuarios, respecto de sus derechos y los procedi-
mientos para solicitar su proteccion, la cual debera ser incorporada
en las facturas y respuestas de las Peticiones, Quejas, Reclamos y
recursos (PQR).

6. Responder en forma respetuosa, precisa y clara las PQR que pre-
senten los usuarios de los servicios publicos.

7. Cumplir con los indicadores de atencion al usuario en los niveles
sefialados por la Superintendencia de Servicios Piblicos Domicilia-
rios.

Articulo 6°. Adicidonese un paragrafo al articulo 133 de la Ley 142 de
1994, el cual quedara asi:

“Pardgrafo. Se consideran ineficaces de pleno derecho y se tendran
por no escritas, sin necesidad de declaracion judicial, las clausulas
a que se refieren los numerales 133.1, 133.3, 133.6, 133.9, 133.11,
133.17 de la Ley 142 de 1994.

Sin perjuicio de que la ineficacia de las clausulas abusivas anteriormente
sefialadas opere de pleno derecho, la Superintendencia de Servicios Pu-
blicos Domiciliarios, de oficio o a peticion de cualquier interesado, podra
ordenar la correccion de los contratos y sancionar a las empresas que las
hubieran incluido, ademas de ordenar las reparaciones a que haya lugar.”

7. Articulo 7°. De este articulo se elimina el tercer parrafo pues mas
adelante se encuentra una redaccion parecida en las funciones del De-

fensor.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION

SEXTA DE LA CAMARA PROPOSICION
DE REPRESENTANTES
TITULO II TITULO II
SISTEMA DEL DEFENSOR SISTEMA DEL DEFENSOR
DEL USUARIO DEL USUARIO

Articulo 7°. El Sistema del Defensor
del Usuario. El Sistema del Defensor
del Usuario tiene por finalidad pro-
teger los derechos de los usuarios y
garantizar que sus intereses sean de-
bidamente atendidos por las autorida-
des administrativas y el prestador del
servicio publico.

El Defensor del Usuario procurara la
efectiva solucion de los conflictos en-
tre los usuarios y los prestadores de
servicios publicos y el mejoramiento
continuo de los procesos de atencion
de los usuarios, con independencia e
imparcialidad.

Articulo 7°. El Sistema del Defensor
del Usuario. El Sistema del Defensor
del Usuario tiene por finalidad pro-
teger los derechos de los usuarios y
garantizar que sus intereses sean de-
bidamente atendidos por las autorida-
des administrativas y el prestador del
servicio publico.

El Defensor del Usuario procurara la
efectiva solucion de los conflictos en-
tre los usuarios y los prestadores de
servicios publicos y el mejoramiento
continuo de los procesos de atencion
de los usuarios, con independencia e
imparcialidad.
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TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

El Defensor del Usuario podra fungir
como un mecanismo_alternativo de
solucién de conflictos en los asuntos
que los usuarios sometan a su deci-

sion, siempre y cuando no haya cono-
cido de ellos en via gubernativa.

(Se elimina).

8. Articulo 8°. Funciones. Se propone la modificacion de los numerales
3y 4, con el fin de precisar que las actuaciones del Defensor, antes que ser
de control es un mecanismo de proteccion de los usuarios y se incluye un
paragrafo que no estaba en el texto aprobado en primer debate por la Comi-
sion Sexta Constitucional Permanente de la Camara de Representantes.

Numeral 3. De acuerdo con las normas procesales en diferentes ma-
terias, es sabido que el recurso tiene por objeto aclarar, modificar o
corregir la decision anterior, por lo que resulta confuso en la norma que
se oriente el contenido de la decision, mas cuando podria confundirse
con el ejercicio de las funciones de policia administrativa que tiene la
Superintendencia de Servicios Publicos.

Numeral 4. De la misma manera que en el numeral anterior, se aclara
la norma en el sentido que el Defensor del Usuario no “ordena” que se
haga efectivo el silencio administrativo, sino que por tratarse de una
figura que opera en sede administrativa, es decir, que representa la em-
presa, su actuacion debe consistir en una manifestacion de aceptacion
de la ocurrencia del hecho (silencio administrativo positivo), con las
consecuencias juridicas que del mismo se derivan, lo ocurre en virtud
de la ley y no por la declaracion que haga.

Numeral 9. Finalmente, se reviso esta facultad y se concluyd que
podria generar problemas en relacion con la gestion de los recursos
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humanos al interior de la empresa.
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Articulo 8°. Defensor del Usuario.
El Defensor del Usuario ejercera de
manera autéonoma las siguientes fun-
ciones:

1. Proponer a las empresas y a las au-
toridades competentes, las politicas y
las medidas correctivas que tiendan a
mejorar la prestacion de los servicios,
las buenas relaciones y la confianza
con sus usuarios, con el fin de pro-
curar el mejoramiento continuo en la
prestacion del servicio.

2. Hacer las recomendaciones y obser-
vaciones a las autoridades y a los pres-
tadores de servicios publicos en caso
de amenaza o violacion a los derechos
de los usuarios. El Defensor podra ha-
cer publicas tales recomendaciones.

Articulo 8°. Defensor del Usuario.
El Defensor del Usuario ejercera de
manera autonoma las siguientes fun-
ciones:

1. Proponer a las empresas y a las au-
toridades competentes, las politicas y
las medidas correctivas que tiendan a
mejorar la prestacion de los servicios,
las buenas relaciones y la confianza
con sus usuarios, con el fin de pro-
curar el mejoramiento continuo en la
prestacion del servicio.

2. Hacer las recomendaciones y obser-
vaciones a las autoridades y a los pres-
tadores de servicios publicos en caso
de amenaza o violacion a los derechos
de los usuarios. El Defensor podra ha-
cer publicas tales recomendaciones.

3. Resolver dentro del término legal
los recursos de apelacion que los
usuarios interpongan contra las deci-
siones de los prestadores de servicios
publicos, de conformidad con el pro-
cedimiento sefialado en la presente
ley, ordenando las medidas correcti-
vas a que haya lugar.

3. Resolver dentro del término le-
gal los recursos de apelacion que los
usuarios interpongan contra las deci-
siones de los prestadores de servicios
publicos, de conformidad con el pro-
cedimiento seflalado en la presente
ley.

5. Conocer de las quejas y reclama-
ciones elevadas por los usuarios con
fundamento en haber sufrido un trato
irrespetuoso, negligente o no ajusta-
do a la ley por parte del prestador de
servicios publicos, que no hayan sido
conocidas en instancia administrativa
o judicial y representar a los usuarios
para que se sancione al prestador de
servicios publicos y disciplinaria-
mente a quienes cometan la falta. El
Defensor del Usuario podra guardar
reserva sobre la fuente de su informa-
cién y no estara obligado a revelarla,
salvo por orden judicial.

6. Mediar en las peticiones colectivas
formuladas a los prestadores de ser-
vicios publicos o a las autoridades del
sector.

7. Denunciar las irregularidades en la
prestacion del servicio o en la atencion
de los usuarios cuando tales conductas
puedan afectarlos, aportar las pruebas
que considere pertinentes, y recibir
respuestas sobre el resultado de las
actuaciones. El Defensor del Usuario
guardara reserva sobre la fuente de su
informacion y no estara obligado a re-
velarla, salvo por orden judicial.

8. Informar y hacer seguimiento so-
bre el cumplimiento por parte del
prestador de servicios publicos de sus
decisiones y de las instrucciones de la
Superintendencia de Servicios Publi-
cos y, en especial, de las medidas co-
rrectivas ordenadas por esta, asi como
solicitar ante la misma la imposicion
de multas sucesivas al operador por
el incumplimiento de lo ordenado en
sus decisiones.

9. Designar los empleados a su cargo

(se elimina).

10. Elaborar y presentar al prestador
de servicios publicos un presupuesto
y los requerimientos fisicos necesa-
rios para su funcionamiento y orde-
nar los gastos correspondientes.

11. Designar delegados de acuer-
do con el reglamento que expida la
Superintendencia de Servicios Pu-
blicos.

12. Remitir a la Superintendencia de
Servicios Publicos toda la informa-
cién que solicite sobre su gestion.

4. Ordenar la efectividad del silencio
administrativo positivo cuando los
prestadores de servicios publicos no
lo hicieren directamente ¢ informar
de este hecho a la Superintendencia
de Servicios Publicos.

4. Reconocer la ocurrencia del silen-
cio administrativo positivo cuando los
prestadores de servicios publicos no
lo hicieren directamente e informar
de este hecho a la Superintendencia
de Servicios Publicos.

5. Conocer de las quejas y reclama-
ciones elevadas por los usuarios con
fundamento en haber sufrido un trato
irrespetuoso, negligente o no ajusta-
do a la ley por parte del prestador de
servicios publicos, que no hayan sido
conocidas en instancia administrativa
o judicial y representar a los usuarios
para que se sancione al prestador de
servicios publicos y disciplinariamen-
te a quienes cometan la falta. El Defen-
sor del Usuario podra guardar reserva
sobre la fuente de su informacion y no
estard obligado a revelarla, salvo por
orden judicial.

6. Mediar en las peticiones colectivas
formuladas a los prestadores de servi-
cios publicos o a las autoridades del
sector.

7. Denunciar las irregularidades en la
prestacion del servicio o en la atencion
de los usuarios cuando tales conductas
puedan afectarlos, aportar las pruebas
que considere pertinentes, y recibir
respuestas sobre el resultado de las
actuaciones. El Defensor del Usuario
guardara reserva sobre la fuente de su
informacién y no estara obligado a re-
velarla, salvo por orden judicial.

8. Informar y hacer seguimiento so-
bre el cumplimiento por parte del
prestador de servicios publicos de sus
decisiones y de las instrucciones de la
Superintendencia de Servicios Publi-
cos Domiciliarios y, en especial, de
las medidas correctivas ordenadas por
esta, asi como solicitar ante la misma
la imposicion de multas sucesivas al
operador por el incumplimiento de lo
ordenado en sus decisiones.

9. Elaborar y presentar al prestador de
servicios publicos un presupuesto y
los requerimientos fisicos necesarios
para su funcionamiento y ordenar los
gastos correspondientes.

10. Designar delegados de acuerdo
con el reglamento que expida la Su-
perintendencia de Servicios Publicos.

11. Remitir a la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios toda
la informacion que solicite sobre su
gestion.

9. Articulo 9°. Participacion en las comisiones de regulacion. Se
realizan unos cambios en la redaccién del inciso final, para mayor cla-

ridad del texto.
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Articulo 9°. Participacion en las co-
misiones de regulacion. Modificase

Articulo 9°. Participacion en las co-
misiones de regulacion. Modificase
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el articulo 71 de la Ley 142 de 1994,
el cual quedara asi:

“Articulo 71. Composicion. Las co-
misiones de regulacion estaran inte-
gradas por:

71.1. El ministro respectivo o su dele-
gado, quien la presidira.

71.2. El director del Departamento Na-
cional de Planeacion o su delegado.
71.3. Un numero de expertos de de-
dicacion exclusiva, designados por el
Presidente de la Republica para pe-
riodos de cuatro afios, reelegibles y
no sujetos a las disposiciones que re-
gulan la carrera administrativa. Uno
de ellos en forma rotativa ejercera las
funciones de coordinador de acuerdo
con el reglamento interno.

A las comisiones de regulacion asis-
tiran el Superintendente de Servicios
Publicos o el Superintendente Dele-
gado para el respectivo servicio y un
representante de los usuarios elegido
entre ellos mismos para un periodo
de dos afios. El gobierno reglamen-
tara su eleccion mediante un proceso
democratico. El Superintendente y
el Defensor de los Usuarios asistiran
unicamente con voz”.

el articulo 71 de la Ley 142 de 1994,
el cual quedara asi:

“Articulo 71. Composicion. Las co-
misiones de regulacion estaran inte-
gradas por:

71.1. El ministro respectivo o su dele-
gado, quien la presidira.

71.2. El director del Departamento Na-
cional de Planeacion o su delegado.
71.3. Un nimero de expertos de de-
dicacion exclusiva, designados por el
Presidente de la Republica para pe-
riodos de cuatro afios, reelegibles y
no sujetos a las disposiciones que re-
gulan la carrera administrativa. Uno
de ellos en forma rotativa ejercera las
funciones de coordinador de acuerdo
con el reglamento interno.

A las comisiones de regulacion asis-
tiran el Superintendente de Servicios
Publicos o el Superintendente Dele-
gado para el respectivo servicio y un
Defensor de los usuarios de servicios
publicos, elegido entre ellos para cada
comision, por un periodo de dos afios.
El gobierno reglamentara su eleccion
para que se realice mediante un proce-
so democratico. El Superintendente y
el Defensor de los Usuarios asistiran
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Créase el fondo-cuenta, dependiente
de la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios, encargada de
recaudar y administrar los recursos
destinados a la financiacion de los
costos que demande el sistema de de-
fensoria del usuario. Dicho fondo se
alimentara de las contribuciones que
provienen de las empresas vigiladas.
La Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios reglamentara
todo lo relacionado con el nimero de
defensores, la eleccion de los mis-
mos quienes deben ser elegidos por
los usuarios y la forma como deben
contribuir las empresas de servicios
publicos para la financiacion de dicho
fondo. Dicha reglamentacion debera
ser expedida dentro de los tres meses
siguientes a la vigencia de la presente
ley, so pena de incurrir en causal de
mala conducta de no hacerlo.

(Se elimina).

Paragrafo. El Defensor del Usuario, | El Defensor del Usuario sera de de-

sera elegido entre aspirantes de los
mismos usuarios de los servicios pa-
blicos, por conducto de méritos. La
eleccion de este, se dara publicamen-
te bajo la marcacion de desprendibles
anexos a las facturas de pago del ser-
vicio publico, esta se realizara dentro
de los tres (3) primeros meses del aflo,

dicacion exclusiva, elegido para un
periodo de tres (3) afios. De no poder
culminar su periodo por inhabilidades
u otras causas, lo sucedera el candida-
to que haya obtenido la segunda ma-
yor votacion y asi sucesivamente.

(El procedimiento para su eleccion se
reglamenta en un articulo nuevo)

Unicamente con voz”.

10. Articulo 10. Calidades y designacién del Defensor del Usuario.
Para facilitar la discusion del articulo, se propone dividirlo. En un pri-
mer articulo se trata lo relacionado con las calidades y designacion del
Defensor del Usuario, precisando en la ponencia para segundo debate
en qué consiste la “experiencia especifica” a la que se refiere el pro-
yecto aprobado en la Comision Sexta Constitucional Permanente, para
sefialar que seria la relacionada con la defensa de los derechos de los
ciudadanos, judicatura, servicios publicos u 6rganos de control.

Se propone eliminar el fondo-cuenta que tendria por objeto financiar
el funcionamiento del Defensor del Usuario porque no resulta conve-
niente debilitar a la Superintendencia de Servicios Publicos, quitandole
una parte considerable de sus ingresos para este efecto, cuando en la
practica, el Defensor del Usuario viene a sustituir a las actuales ofici-
nas de PQR de las empresas de servicios publicos. Es de aclarar que el
Defensor del Usuario tampoco representa gastos adicionales para las
empresas, sin perjuicio de que deban tener una oficina de atencion de
reclamos en todos los municipios del pais, como era la intencion del
articulo 153 de la Ley 142 de 1994, pero que ha quedado reducido en la
mayoria de los casos, a las capitales de los departamentos, en desmedro
de los derechos de los usuarios.
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Articulo 10. Designacion y calida-
des del Defensor del Usuario. Para
ser Defensor del Usuario se requiere
ser profesional universitario con mi-
nimo cinco aflos de experiencia espe-
cifica.

Articulo 10. Calidades y designa-
cion del Defensor del Usuario. Para
ser Defensor del Usuario se requiere
ser profesional universitario con mi-
nimo cinco afios de experiencia espe-
cifica en defensa de los derechos de
los ciudadanos, judicatura, servicios
publicos u érganos de control.

por un periodo de cinco (5) afios a
partir de su eleccion, de no poder cul-
minar su periodo por inhabilidades u
otras causas, lo sucedera el candidato
que haya obtenido la segunda mayor
votacion y asi sucesivamente. La Su-
perintendencia de Servicios Publicos
reglamentara el proceso de seleccion
de los candidatos y publicara las ho-
jas de vida de los mismos con el fin de
dar a conocer su perfil a los usuarios,
con observancia del reglamento que
para tal fin se establezca. Para brindar
transparencia al proceso de seleccion,
las calificaciones de este, seran de li-
bre acceso al publico.

11. Articulo nuevo. Procedimiento. El tema fue contemplado en el pri-
mer debate, al discutir el articulo 10 del proyecto. Para mayor claridad se
presenta en un articulo separado. Se diferencia la forma de eleccion en
las empresas estatales de las empresas mixtas y privadas, de conformidad
con el articulo 369 de la Constitucion Politica, que dispone:

“La ley determinard los deberes y derechos de los usuarios, el régi-
men de su proteccion y sus formas de participacion en la gestion y fisca-
lizacién de las empresas estatales que presenten el servicio. Igualmente
definira la participacion de los municipios o de sus representantes, en las
entidades y empresas que les presten servicios publicos domiciliarios”.

Se propone en la ponencia para segundo debate que en las empresas con
capital inferior a 250 salarios minimos legales mensuales, las funciones del
Defensor del Usuario sean ejercidas por el personero municipal, por tratar-
se de organizaciones pequeiias, con una infraestructura sencilla.

Asi mismo, se prevé que la Superintendencia de Servicios Publicos
determine la forma como los usuarios puedan participar en la eleccién
del Defensor del Usuario cuando utilicen otros medios de pago distintos
a la factura.
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Paragrafo. El Defensor del Usua-
rio, serd elegido entre aspirantes de
los mismos usuarios de los servicios
publicos, por conducto de méritos. La
eleccion de este, se dara publicamen-
te bajo la marcacion de desprendibles
anexos a las facturas de pago del ser-
vicio publico, esta se realizara dentro
de los tres (3) primeros meses del afio,
por un periodo de cinco (5) aflos a
partir de su eleccion, de no poder cul-
minar su periodo por inhabilidades u
otras causas, lo sucedera el candidato
que haya obtenido la segunda mayor
votacion y asi sucesivamente.

La Superintendencia de Servicios Pu-
blicos reglamentara el proceso de se-
leccion de los candidatos y publicara
las hojas de vida de los mismos con
el fin de dar a conocer su perfil a los
usuarios, con observancia del regla-
mento que para tal fin se establezca.
Para brindar transparencia al proce-
so de seleccion, las calificaciones de
este, seran de libre acceso al ptblico.

Articulo 11. Procedimiento. En
las empresas de servicios publicos
privadas y mixtas, el Defensor del

Usuario sera elegido por la asamblea
de accionistas 0 el maximo organis-

mo social que haga sus veces. En las
empresas oficiales o industriales y
comerciales del Estado, sera elegido
por los usuarios de la terna que re-
sulte de un concurso que se adelante
ante la Superintendencia de Servi-
cios Publicos.

La eleccion se hara publicamente
bajo la marcacion de desprendibles
anexos a las facturas de pago del ser-
vicio publico. Esta se realizara tres
(3) meses antes del vencimiento del
término del respectivo periodo.

Para brindar transparencia al proceso
de seleccion, la Superintendencia de
Servicios Publicos publicara las ho-
jas de vida de los mismos con el fin
de dar a conocer su perfil a los usua-
rios y las calificaciones del concurso
seran de libre acceso al publico.

En las empresas con capital inferior

4. Quienes dentro del afio inmediatamente anterior sean o hayan
sido representantes legales, miembros de juntas o consejos directi-
vos, funcionarios o empleados en cargos de direccion y confianza
de una empresa de servicios publicos, ni los conyuges o compa-
fleros permanentes de tales personas, ni sus parientes dentro del
segundo grado de consanguinidad y segundo de afinidad o primero
civil.

5. Quienes posean acciones o cuotas de interés en una empresa de
servicios publicos, y quienes posean mas del 10% del capital de socie-
dades que tengan participacion accionaria o de cuotas con este, antes
de transcurrir un afio de terminada su relacion con la empresa, ni los
conyuges o compafieros permanentes de tales personas, ni sus parien-
tes dentro del tercer grado de consanguinidad, segundo de afinidad o
primero civil.

Los funcionarios de la oficina del Defensor del Usuario estaran suje-
tos a las mismas reglas sobre conflictos de intereses, inhabilidades e
incompatibilidades, previstas para los funcionarios de la Superinten-
dencia de Servicios Publicos.

13. Articulo nuevo. Faltas. Se propone incluir un nuevo articulo que
contempla las faltas que pueden afectar el debido desempefio del car-
go por parte del Defensor del Usuario, las cuales coinciden con las
que estan previstas para los funcionarios de la rama judicial.

Articulo 13. Faltas. Son faltas a sus deberes y constituiran causal de
mala conducta, que dara lugar a la aplicacion de las sanciones previstas
en el articulo 81, numerales 81.1, 81.2 y 81.4 de la Ley 142 de 1994,
las siguientes:

a 250 salarios minimos legales men-
suales, las funciones seran ejercidas

por el personero municipal.
Paragrafo. La Superintendencia de
Servicios Publicos definira la forma
como se hara la eleccidon cuando se
utilicen otros medios de pago.

12. Articulo 11. Se corrige el paragrafo, utilizando la expresion “ele-
gido”, en lugar de “seleccionado y designado”, atendiendo a los cam-

bios introducidos al respecto:
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Paragrafo 1°. Quien haya sido selec-
cionado y designado como Defensor
del Usuario, no podra tener vincula-
cion laboral, comercial ni profesional
por si o por interpuesta persona, con la
o las empresas de servicios publicos
donde presto sus servicios, ni ejercer
cargos de eleccion popular dentro del
territorio donde presta servicios la
empresa, dentro del afio siguiente al
término del referido periodo.

Paragrafo. Quien haya sido elegido
como Defensor del Usuario, no podra
tener vinculacion laboral, comercial
ni profesional por si o por interpues-
ta persona, con la o las empresas de
servicios publicos donde prestd sus
servicios, ni ejercer cargos de elec-
cion popular dentro del territorio don-
de presta servicios la empresa, dentro
del afio siguiente al término del refe-
rido periodo.

Por tanto, el articulo se remunera y queda asi:

Articulo 12. Inhabilidades e incompatibilidades del Defensor del
Usuario. No podra ser designado como Defensor del Usuario quienes
se hallen incursos en cualquiera de las inhabilidades o incompatibili-
dades que a continuacion se sefialan:

1. Quienes hayan sido condenados por delito sancionado con pena
privativa de la libertad, excepto cuando se trate de delitos politicos
o culposos, salvo que estos tltimos hayan afectado la administracion
publica.

2. Quienes se hallen en interdiccién judicial, inhabilitados por una
sancion disciplinaria o penal, suspendidos en el ejercicio de su profe-
sion o excluidos de esta.

3. Los que de conformidad con la ley hayan sido declarados incapaces

para el ejercicio de funciones publicas.

1. Realizar actividades ajenas al ejercicio de sus funciones durante la
jornada de trabajo, salvo la docencia universitaria, investigacion aca-
démica e intervenir a titulo personal en congresos y conferencias.

2. Abandonar o suspender sus labores sin autorizacion previa.

3. Omitir el cumplimiento de los términos legales para resolver las
peticiones y recursos que le presenten los usuarios.

4. Retardar o negar injustificadamente el despacho de los asuntos o la
prestacion del servicio a que estén obligados.

5. Participar en actividades que lleven a la interrupcion o mengua de la
prestacion del servicio publico.

6. Realizar en el servicio o en la vida social actividades que puedan
afectar la confianza del ptblico u observar una conducta que pueda
comprometer la dignidad de su cargo.

7. La embriaguez habitual o el uso de sustancias prohibidas por la
ley.

8. Tomar interés directa o indirectamente en remates o ventas en publi-
ca subasta de bienes que se hagan en cualquier despacho judicial.

9. Dirigir felicitaciones o censura por sus actos publicos a funcionarios
y a corporaciones oficiales.

10. Cualquier participacion en procesos politicos electorales, salvo la
emision de su voto en elecciones generales.

11. Recibir cualquier tipo de remuneracion de los interesados en un
proceso, por actividades relacionadas con el ejercicio del cargo.

12. Aceptar de las partes o de sus apoderados o por cuenta de ellos, do-
naciones, obsequios, atenciones, agasajos o sucesion testamentaria en
su favor o en favor de su conyuge, o parientes dentro del cuarto grado
de consanguinidad, segundo de afinidad o primero civil.

14. Articulo 12. Garantia de imparcialidad. Se mantiene el texto
aprobado, solo se renumera.

Articulo 14 Garantia de imparcialidad. Sera aplicable al Defensor del Usua-
rio en materia de recusacion, impedimentos y procedimiento, lo sefialado en
el articulo 30 del Codigo Contencioso Administrativo. Sobre las recusacio-
nes e impedimentos del Defensor del Usuario conocera el Superintendente
de Servicios Publicos.

15. Articulo 13. De la remocion. Se elimina la primera causal de
remocion por estar prevista, como una falla que debe ser sancionada, de
acuerdo con su gravedad, y no conducir ipso ipso a la remocion.
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Articulo 13. De la remocion. La Su-
perintendencia de Servicios Publicos
podra ordenar la remocion del Defen-
sor del Usuario de oficio o a solicitud
de parte, cuando se presente alguna
de las siguientes causales:

1. Cuando de manera reiterada omita
el cumplimiento de los términos lega-
les.

2. Cuando sus decisiones, de manera
reiterada, contrarien las instrucciones
de la Superintendencia de Servicios
Publicos o las normas a las que estan
sujetas sus actuaciones.

3. Cuando omita el cumplimiento de
las funciones legales.

4. Cuando sobrevenga una inhabili-
dad o incompatibilidad.

5. Cuando se encuentre falsedad en
la informacion suministrada para su
designacion.

6. Cuando el Defensor del Usuario
incumpla los indicadores de gestion
que establezca la Superintendencia
de Servicios Publicos.

Articulo 15. De la remocion. La Su-
perintendencia de Servicios Publicos
podra ordenar la remocion del Defen-
sor del Usuario de oficio o a solicitud
de parte, cuando se presente alguna
de las siguientes causales:

1. Cuando sus decisiones, de manera
reiterada, contrarien las instrucciones
de la Superintendencia de Servicios
Publicos o las normas a las que estan
sujetas sus actuaciones.

2. Cuando omita el cumplimiento de
las funciones legales.

3. Cuando sobrevenga una inhabili-
dad o incompatibilidad.

4. Cuando se encuentre falsedad en
la informacién suministrada para su
designacion.

5. Cuando el Defensor del Usuario
incumpla los indicadores de gestion
que establezca la Superintendencia
de Servicios Publicos.

la redaccion del paragrafo.

16. Articulo 14. Cesacion en el ejercicio de sus funciones. Se corrige
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Articulo 14. Cesacion en el ejerci-
cio de sus funciones. El Defensor del
Usuario cesara en el ejercicio de sus
funciones en los siguientes casos:

1. Por incapacidad legal sobreviviente.
2. Por orden de remocion de la Super-
intendencia de Servicios Publicos.

3. Por renuncia debidamente acepta-
da por el Superintendente de Servi-
cios Publicos. El plazo para la acep-
tacion de la renuncia sera maximo de
treinta dias habiles contados a partir
de su presentacion. Vencido el mismo
debera hacer entrega del cargo al Su-
perintendente de Servicios Publicos o
a quien este indique.

4. Si existe condena en firme por la
comision de un delito o sancion dis-
ciplinaria que imponga su destitucion
del cargo.

Paragrafo. En los casos de remocion
de inhabilidades e incompatibilidades,
de remocion, de cesacion de funciones
y de renuncia, el Defensor del Usuario
debera ser sustituido por quien le su-
ceda en estricto orden. De no ser esto
posible, asi como en el caso de de-
claracion de desierto el concurso, co-
rrespondera a la Superintendencia de
Servicios Publicos efectuar la desig-
nacion en interinidad de entre quienes
integren la oficina del Defensor del
Usuario respectiva, mientras se realiza
un NUEevo concurso.

Articulo 16 Cesacion en el ejercicio
de sus funciones. El Defensor del
Usuario cesara en el ejercicio de sus
funciones en los siguientes casos:

1. Por incapacidad legal sobreviviente.
2. Por orden de remocion de la Super-
intendencia de Servicios Publicos.

3. Por renuncia debidamente acepta-
da por el Superintendente de Servi-
cios Publicos. El plazo para la acep-
tacion de la renuncia sera maximo de
treinta dias habiles contados a partir
de su presentacion. Vencido el mismo
debera hacer entrega del cargo al Su-
perintendente de Servicios Publicos o
a quien este indique.

4. Si existe condena en firme por la
comision de un delito o sancion dis-
ciplinaria que imponga su destitucion
del cargo.

Paragrafo. En los casos de inhabi-
lidades e incompatibilidades, de re-
mocion, de cesacion de funciones y
de renuncia, el Defensor del Usuario
debera ser sustituido por quien le
suceda en estricto orden. De no ser
esto posible, asi como en el caso de
declaracion el concurso, desierto co-
rrespondera a la Superintendencia de
Servicios Publicos efectuar la desig-
nacion en interinidad de entre quienes
integren la oficina del Defensor del
Usuario respectiva, mientras se reali-
Za un NUEVO CONCUISO.

17. Articulo 15. Presupuesto y remuneracion. Se divide el articulo
en dos, uno relacionado con el presupuesto, respecto del cual también
se propone una modificacion para obligar a las empresas de servicios
publicos a tener un delegado en todos los municipios donde prestan el
servicio, con el fin de permitir que los usuarios puedan presentar recla-
maciones, sin tener que desplazarse hasta las capitales de departamen-
to, donde se encuentra la unica sede de la oficina de PQR en muchos

Casos.

En el siguiente articulo se establece la remuneracion, que estaba en
el paragrafo del texto aprobado en primer debate por la Comision Sexta

de la Camara.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 15. Presupuesto y remu-
neracion. El representante legal sera
responsable de asegurar los recursos
necesarios para el funcionamiento de
la oficina del Defensor del Usuario.
El incumplimiento de este deber dara
lugar a la aplicacion de lo estableci-
do en el articulo 81 de la Ley 142 de
1994.

Articulo 17 Presupuesto. El repre-
sentante legal serd responsable de
asegurar los recursos necesarios para
el funcionamiento de la oficina del
Defensor del Usuario. El incumpli-
miento de este deber dard lugar a la
aplicacion de lo establecido en el ar-
ticulo 81 de la Ley 142 de 1994.

Las empresas que presten varios ser-
vicios publicos domiciliarios podran
tener un solo Defensor del Usuario.
El Defensor del Usuario debera tener
un delegado en aquellos municipios
donde la empresa preste servicios
a mas de 50.000 usuarios. En todo
caso, las empresas de servicios pu-
blicos deberan tener un delegado del
Defensor del Usuario en la capital del
departamento o en la ciudad con ma-
yor numero de usuarios de ese depar-
tamento.

Las empresas que presten varios ser-
vicios publicos domiciliarios podran
tener un solo Defensor del Usuario.
El Defensor del Usuario debera tener
un delegado en aquellos municipios
donde la empresa preste servicio.

Paragrafo. La remuneracion del De-
fensor del Usuario sera igual a 18
SMLM para empresas que tengan
mas de 1.500.000 usuarios. En las
empresas que tengan entre 500.000 y
1.500.000 usuarios recibird una remu-
neracion equivalente a 10 SMLM y
en las empresas de menos de 500.000
usuarios la remuneracion sera igual a
7 SMLM.

(El paragrafo se incluye con modifi-
caciones a continuacion como un ar-
ticulo nuevo).

18. Articulo nuevo. Remuneracién. El articulo viene del paragrafo
del articulo 15 del proyecto aprobado en la Comision Sexta de la Cama-
ra, pero se propone modificarlo con una férmula mas simple.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Paragrafo. La remuneracion del De-
fensor del Usuario serd igual a 18
SMLM para empresas que tengan mas
de 1.500.000 usuarios. En las empresas
que tengan entre 500.000 y 1.500.000
usuarios recibird una remuneracion
equivalente a 10 SMLM vy en las em-
presas de menos de 500.000 usuarios la
remuneracion serd igual a 7 SMLM.

Articulo 18. Remuneracion. La re-
muneracion del Defensor del Usuario
sera al menos equivalente al 60% del
salario _que percibe el representante
legal de la empresa de servicios pu-
blicos en la que preste sus servicios.

19. Articulo 16. Responsabilidad. El articulo aprobado contemplaba
que el Defensor del Usuario era responsable fiscal y disciplinariamente
por los recursos de la oficina a su cargo, pero esta disposicion resultaba
contradictoria con el articulo 15 del proyecto aprobado por la Comisioén
Sexta de la Camara, que prevé que los recursos deben ser asignados por
el representante legal, de manera que el Defensor del Usuario no tiene
funciones de ordenacién de gasto, por lo que se propone eliminarlo.
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Articulo 19. Responsabilidad. E1 Defensor del Usuario sera respon-
sable fiscal y disciplinariamente por los recursos que constituyen el
presupuesto de la oficina. Los recursos seran administrados por una
entidad fiduciaria.

20. Articulo 17 Sistema Unico de Informacion. Se mantiene el texto
aprobado.

Articulo 20. Sistema Unico de Informacion. El Sistema Unico de
Informacion que administra la Superintendencia de Servicios Publi-
cos contendra informacion sobre los Defensores de los Usuarios, los
vocales de control y los comités de desarrollo y control social, quienes
deberan inscribirse ante la Superintendencia de Servicios Publicos.

El SUI también incluird informacién sobre las organizaciones que
contemplen dentro de su objetivo colaborar con los usuarios para la
defensa y conocimiento de sus derechos. El Sistema Unico de Infor-
macion divulgara los nombres y las direcciones de tales organizacio-
nes, sin que la disponibilidad de esta informacion lo haga responsable
por su idoneidad. Las relaciones entre tales organizaciones y los usua-
rios seran de exclusiva incumbencia de unas y otros y no generara
responsabilidad alguna para la entidad.

Asi mismo, en el SUI se publicaran los informes anuales que deben

presentar el Defensor del Usuario y los auditores externos.

21. Articulo 18. Se cambia la expresion “recurso” por “reclamo” que
esta en el numeral 1, pues en sede de la empresa la primera instancia
se denomina “reclamo” y el “recurso” se presenta ante el Defensor del

Usuario.

TEXTO APROBADO EN PRIMER

Articulo 18. Modificase el articulo
150 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 150. Mérito ejecutivo de
las facturas. Las facturas deben ser
expedidas y remitidas a los usua-
rios en la oportunidad que la regu-
lacion defina o, en su defecto, en
la que se establezca en el contrato
de prestacion de servicios. Al cabo
de cinco meses de haberse presta-
do el servicio no se podra cobrar
bienes o servicios que no se factu-
raron oportunamente. Se exceptiian
los casos en que se compruebe dolo
del usuario.

Las facturas expedidas por las em-
presas de servicios publicos prestan
mérito ejecutivo, sin necesidad de la
aceptacion por el usuario en los si-
guientes casos:

1. Transcurridos dos meses desde la
fecha sefialada en la factura para el
pago oportuno, sin que se hubiera
presentado recurso alguno.

2. Vencido el término de quince (15)
dias para interponer el recurso ante el
Defensor del Usuario, sin que se hu-
biese hecho uso del mismo.

3. Cuando se comunica la decision
del Defensor al Usuario.

Paragrafo 1°. No podra incluirse co-
bro alguno por honorarios u otros
conceptos distintos a los derivados de
la prestacion del servicio antes de ini-
ciarse el proceso ejecutivo.

DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA PROPOSICION
DE REPRESENTANTES
TITULO III TITULO TII
FACTURACION FACTURACION

Articulo 21. Modificase el articulo
150 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedard asi:

“Articulo 150. Mérito ejecutivo de
las facturas. Las facturas deben ser
expedidas y remitidas a los usua-
rios en la oportunidad que la regu-
lacidn defina o, en su defecto, en la
que se establezca en el contrato de
prestacion de servicios. Al cabo de
cinco meses de haberse prestado el
servicio no se podra cobrar bienes
o servicios que no se facturaron
oportunamente. Se exceptian los
casos en que se compruebe dolo
del usuario.

Las facturas expedidas por las em-
presas de servicios publicos prestan
mérito ejecutivo, sin necesidad de la
aceptacion por el usuario en los si-
guientes casos:

1. Transcurridos dos meses desde la
fecha sefialada en la factura para el
pago oportuno, sin que se hubiera
presentado reclamo alguno.

2. Vencido el término de quince (15)
dias para interponer el recurso ante el
Defensor del Usuario, sin que se hu-
biese hecho uso del mismo.

3. Cuando se comunica la decision
del Defensor al Usuario.

Paragrafo 1°. No podra incluirse co-
bro alguno por honorarios u otros
conceptos distintos a los derivados
de la prestacion del servicio antes de
iniciarse el proceso ejecutivo.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Paragrafo 2°. Los valores facturados
respecto de los cuales se haya produ-
cido el silencio administrativo positi-
Vo no prestara mérito ejecutivo.
Paragrafo 3°. La accion ejecutiva
para el cobro de las facturas caduca
en un afio contado desde la fecha en
que esta quede en firme.

Paragrafo 2°. Los valores facturados
respecto de los cuales se haya produ-
cido el silencio administrativo positi-
Vo no prestara mérito ejecutivo.
Paragrafo 3°. La accién ejecutiva
para el cobro de las facturas caduca
en un aflo contado desde la fecha en
que esta quede en firme.

22. Articulo 19. El texto remitido por la Secretaria de la Comision
Sexta, tiene un error en la numeracion, de manera que la numeracion

salta al articulo 20.

TITULO IV
RECLAMOS Y RECURSOS
Se incluye en el titulo el concepto de “Reclamos”

23. Articulo 20. Se considera que los recursos del usuario no pueden
limitarse a los actos de “negativa del contrato, suspension, terminacion,
corte y facturacion”, como actualmente contempla el articulo 152 de la
Ley de Servicios Publicos, sino que debe extenderse a cualquier situa-
cion que pueda derivarse de la relacion del usuario con la empresa, con
la cual el usuario no se sienta conforme.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 20. Modificase el articulo
152 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedar asi:

“Articulo 152. Derecho de peticion,
quejas y recursos. Es de la esencia
del contrato de servicios publicos que
el suscriptor o usuario pueda presen-
tar a la empresa peticiones, quejas y
recursos relativos al contrato de servi-
cios publicos.

Articulo 22. Modificase el articulo
152 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedarad asi:

“Articulo 152. Derecho de peticion,
quejas, reclamos y recursos. Es de la
esencia del contrato de servicios pu-
blicos que el suscriptor o usuario pue-
da presentar a la empresa peticiones,
quejas, reclamos y recursos relativos
al contrato de servicios publicos.

El recurso es un acto del suscriptor
0 usuario para obligar a la empresa a
revisar ciertas decisiones que afectan
la prestacion del servicio o la ejecu-
cion del contrato. Contra los actos
de negativa del contrato, suspension,
terminacion, corte y facturacion que
realice la empresa proceden el recurso
de reposicion, y el de apelacion en los
casos en que expresamente lo consa-
gre la ley.

El reclamo y el recurso son actos del
suscriptor o usuario para obligar a la
empresa a revisar las decisiones que
afectan la prestacion del servicio o la
ejecucion del contrato.

No son procedentes los recursos con-
tra los actos de suspension, termina-
cion y corte, si con ellos se pretende
discutir un acto de facturacion que no
fue objeto de recurso oportuno.

Las empresas deberan suministrar un
numero de radicacion al usuario para
que este pueda hacer seguimiento a
sus peticiones, quejas O recursos por
cualquier medio, incluso telefonico
o electrdénico, cuando esta alternativa
esté disponible, de acuerdo con las
condiciones de la empresa”.

No son procedentes los recursos con-
tra los actos de suspension, termina-
cioén y corte, si con ellos se pretende
discutir un acto de facturacion que no
fue objeto de reclamo oportuno.

Las empresas deberan suministrar
un nimero de radicacién al usuario
para que este pueda hacer segui-
miento a sus peticiones, quejas, re-
clamos o recursos por cualquier me-
dio, incluso telefonico o electronico,
cuando esta alternativa esté disponi-
ble, de acuerdo con las condiciones
de la empresa”.

24. Articulo 21. Término para reclamar. Se separan los temas que

corresponden al reclamo, que corresponde a la primera instancia, del
recurso, que se tramita ante el Defensor del Usuario. De esta manera,
los incisos 2, 3 y 5 del texto aprobado en primer debate, se trasladan al
siguiente articulo, pero se incluye el deber de comunicar la procedencia
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del recurso de apelacion en la decision sobre el reclamo, prevision que [ TEXTO APROBADO EN PRIMER
estaba en el articulo siguiente. DEBATE EN LA COMISION

SEXTA DE LA CAMARA PROPOSICION

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 21. Modificase el articulo
154 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 154. Término para recu-
rrir. Dentro de los dos meses siguien-
tes a la fecha prevista en la factura
para el pago oportuno del respectivo
servicio o servicios, podra presentarse
recurso de reposicion contra la factura
ante los prestadores de servicios pu-
blicos o de apelacion ante el Defensor
del Usuario.

El recurso de apelacion podra interpo-
nerse directamente o en subsidio del
de reposicion.

Para interponer el recurso no se re-
quiere presentacion personal ni in-
tervencion de abogado, aunque actie
por conducto de mandatario y podran
presentarse en forma verbal, escrita,
telefonica, por fax o medios electrod-
nicos. Se entendera que se interpone
el recurso de reposicion con la simple
manifestacion del usuario de su in-
conformidad con la factura.

Articulo 23. Modificase el articulo
154 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 154. Término para recla-
mar. Dentro de los dos meses siguien-
tes a la fecha prevista en la factura
para el pago oportuno del respectivo
servicio o servicios, el usuario podra
reclamar contra la factura ante los
prestadores de servicios publicos.

La decision del operador sera motiva-
da en Derecho y debera pronunciarse
sobre todas las peticiones e inconfor-
midades planteadas por el usuario.
Cuando se discuta sobre la factura, la
prestadora del servicio publico debera
revisar todos los valores incluidos en
la factura y explicar el procedimiento
como se liquidaron.

Realizado el pago de la factura podra
presentarse el recurso dentro de los
cinco meses siguientes a la fecha se-
fialada para el pago oportuno. Venci-
do este término no podran presentarse
recurso alguno contra la factura”.

La decision sera motivada en Dere-
cho y debera pronunciarse sobre to-
das las peticiones e inconformidades
planteadas por el usuario. Cuando se
discuta sobre la factura, el prestador
del servicio publico debera revisar to-
dos los valores incluidos en la factura
y explicar el procedimiento como se
liquidaron.

En la comunicacién de la decision de
la empresa de servicios publicos de-
berd informarse al usuario que contra

la misma procede recurso de apela-
cidn ante el Defensor del Usuario, asi

como los términos para interponerlo.

25. Articulo 22. Recurso ante el Defensor del Usuario. Se incluyen

los temas mencionados del articulo

anterior, como son la informalidad

en su presentacion, sin que requiera abogado para actuar y sin que sea
necesario presentar fundamentos de hecho y de derecho, cuyo conoci-
miento escapa a muchos de los usuarios.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 22. Modificase el articulo
156 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 156. Recurso ante el De-
fensor del Usuario. Contra las deci-
siones de las empresas de servicios
publicos procede el recurso de apela-
cion ante el Defensor del Usuario, el
cual podra presentarse dentro de los
quince dias siguientes a la fecha de
recibo de la decision por el usuario.
En la comunicacion de la decision de
la empresa de servicios publicos de-
bera informarse al usuario que contra
la misma procede recurso de apela-
cion ante el Defensor del Usuario, asi
como los términos para interponerlo.

Articulo 24. Modificase el articulo
156 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 156. Recurso ante el Defen-
sor del Usuario. Contra las decisiones
de las empresas de servicios publicos
procede el recurso de apelacion ante
el Defensor del Usuario, el cual podra
presentarse dentro de los quince dias
siguientes a la fecha de recibo de la
decision por el usuario.
Para_interponer el recurso no se re-
quiere presentacion personal ni inter-
vencion de abogado, aunque actiie por
conducto de mandatario y podran pre-
sentarse en forma verbal, escrita, tele-
fonica, por fax o medios electrénicos.

DE REPRESENTANTES

Se entendera interpuesto el recurso
con la simple manifestacion de in-
conformidad del usuario con la res-
puesta”.

Se entendera que se interpone el re-
curso con la simple manifestacion del
usuario de su inconformidad con la
decisién de la empresa.

No son procedentes los recursos
contra los actos de suspension, ter-
minacidn y corte, si con ellos se pre-
tende discutir un acto de facturacion
que no fue objeto de reclamaciéon
oportuna.

Realizado el pago de la factura podra
presentarse el recurso dentro de los
cinco meses siguientes a la fecha se-
fialada para el pago oportuno. Venci-
do este término no podra presentarse
recurso alguno contra la factura”.

26. Articulo nuevo. Cuantia. Se propone racionalizar el uso del
recurso, pues en caso de cuantias superiores, lo procedente es acudir
en via judicial a resolver las diferencias, para lo cual se requiere
adelantar una audiencia de conciliacion, de acuerdo con la Ley 446
de 1998, la cual cumple de manera mas efectiva los propdsitos del

recurso.

Articulo 25. Cuantia. El Defensor del Usuario conocera de los recla-
mos que presenten los usuarios cuya cuantia no superen cincuenta (50)
salarios minimos legales mensuales vigentes.

27. Articulo 23. Silencio Administrativo Positivo. Se amplia el mar-
co de aplicacion de la fecha en que la decision sea puesta en el correo
certificado a peticiones, quejas y reclamos. También se precisa el alcan-
ce de los efectos del silencio administrativo positivo.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 23. Modificase el articulo
158 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedard asi:

“Articulo 158. Silencio Administra-
tivo Positivo. La empresa y el De-
fensor del Usuario responderan los
recursos, quejas y peticiones dentro
del término de quince (15) dias ha-
biles contados a partir de la fecha de
su presentacion. Pasado ese término,
y salvo que se demuestre que el sus-
criptor o usuario auspicio la demora,
o que se requirié de la practica de
pruebas, se entendera que el recurso
ha sido en forma favorable a él.

Articulo 26. Modificase el articulo
158 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedard asi:

“Articulo 158. Silencio Administrati-
vo Positivo. La empresa y el Defensor
del Usuario responderan las peticio-
nes, quejas, reclamos o recursos den-
tro del término de quince (15) dias
habiles contados a partir de la fecha
de su presentacion.

El recurso se entendera resuelto en la
fecha en que la decision correspon-
diente sea puesta en correo certifi-
cado a la direccion suministrada por
el usuario para notificaciones y en su
defecto a la direccion de envio de la
facturacion.

Vencido este término sin que la em-
presa haya resuelto el reclamo o
el recurso, salvo que se demuestre
que el suscriptor o usuario auspicid
la demora, o que se requiri6 de la
practica de pruebas, operara de ple-
no derecho el silencio administrati-
vo positivo, sin necesidad de acto
que asi lo declare y se entendera
que la decisién ha sido resuelta en
forma favorable para él. La empresa
de servicios publicos, dentro de los
cinco (5) dias siguientes a la ocu-
rrencia del silencio, debera proce-
der a hacerlo efectivo mediante la
adopcion de las medidas que corres-
pondan a una decision favorable al
peticionario.
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TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Vencido este término sin que la em-
presa haya resuelto el recurso, queja
o peticion opera de pleno derecho el
silencio administrativo positivo, el
cual no requiere acto que asi lo decla-
re. La empresa de servicios publicos,
dentro de los cinco dias siguientes a
la ocurrencia del silencio, debera pro-
ceder a hacerlo efectivo mediante la
adopcion de las medidas que corres-
pondan a una decision favorable al
peticionario.

Las peticiones, quejas, reclamos o re-
cursos se entenderan resueltos en la
fecha en que la decision correspon-
diente sea puesta en correo certifica-
do, a la direccion suministrada por el
usuario para notificaciones y en su
defecto a la direccion de envio de la
facturacion.

Si la empresa no hace efectivo el si-
lencio administrativo, el usuario po-
dra solicitar al Defensor del Usuario
que ordene a la empresa cumplir los
efectos del silencio, peticion que de-
bera ser resuelta en un término maxi-
mo de diez (10) dias”.

Si la empresa no hace efectivo el si-
lencio administrativo, el usuario po-
dra solicitar al Defensor del Usuario
que realice los actos conducentes
para cumplir los efectos del silencio,
peticion que debera ser resuelta en un
término méaximo de diez (10) dias”.

28. Articulo 24. Resulta confuso, incluso contradictorio, que el De-

TITULO V

SOLUCION DE CONFLICTOS Y FUNCIONES JUDICIALES
DE LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 29. Amigable composicion. El usuario y la empresa de ser-
vicios publicos podran acordar que las diferencias entre ellos sean
resueltas por el Defensor del Usuario como amigable componedor,
siempre que el Defensor del Usuario no haya intervenido en el tramite
de los recursos. En este caso, la decision del Defensor del Usuario
producira los efectos legales relativos a la transaccion.

31. Articulo 29. Se modifica el orden del articulado por considerar
que esta disposicion debe formar parte de este titulo. Se adiciona un pa-
rrafo para fijar la cuantia minima para acudir ante la Superintendencia

fensor del Usuario deba resolver los recursos dentro de los quince dias
habiles siguientes a su presentacion, como quedo previsto en el articulo
23, que modifica el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, pero tenga un
término de dos meses para que comunique su decision, por lo que se
considera conveniente eliminar este plazo.

Por otra parte, teniendo en cuenta que de acuerdo con la teoria gene-
ral, el objeto del recurso es la aclaracion, modificacion o revocacion de
la decision adoptada en la instancia anterior y para evitar que se extien-
da a medidas que pueden ser interpretadas como decisiones de control
de policia administrativa, propias de la Superintendencia de Servicios
Publicos, se elimina el inciso segundo.

de Servicios Publicos.

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 29. Se tramitaran ante la Su-
perintendencia de Servicios Publicos,
mediante el procedimiento verbal su-
mario las acciones contra las deci-
siones del Defensor del Usuario, con
causa en los recursos de los usuarios.

Articulo 30. Se tramitaran ante la Su-
perintendencia de Servicios Publicos,
mediante el procedimiento verbal
sumario las acciones contra las deci-
siones del Defensor del Usuario, con
causa en los recursos de los usuarios.
En aquellos asuntos cuya cuantia su-
pere los 50 salarios minimos legales
mensuales vigentes, podra acudirse
directamente ante la Superintenden-
cia de Servicios Publicos, sin necesi-
dad de reclamar ante el prestador de
servicios publicos.

Los estudiantes adscritos a los con-
sultorios juridicos de las facultades
de derecho podran litigar en causa
ajena en estos procesos. Se podra li-
tigar en causa propia sin ser abogado,

Los estudiantes adscritos a los con-
sultorios juridicos de las facultades de
derecho podran litigar en causa ajena
en estos procesos. Se podra litigar en
causa propia sin ser abogado, en los

TEXTO APROBADO EN PRIMER
DEBATE EN LA COMISION
SEXTA DE LA CAMARA
DE REPRESENTANTES

PROPOSICION

Articulo 24. Modificase el articulo
159 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 159. Decision. Las decisio-
nes del Defensor del Usuario deberan
motivarse en Derecho y pronunciarse
sobre todas las peticiones e inconfor-
midades expresadas, y comunicarlo al
usuario dentro de los dos (2) meses si-
guientes a la fecha de su presentacion.

Articulo 27. Modificase el articulo
159 de la Ley 142 de 1994, el cual
quedara asi:

“Articulo 159. Decision. Las decisio-
nes del Defensor del Usuario deberan
motivarse en Derecho y pronunciarse
sobre todas las peticiones e inconfor-
midades expresadas.

Como consecuencia de su decision, el
Defensor del Usuario podra ordenar
las medidas correctivas necesarias
para la adecuada proteccion del usua-
rio, tales como la devolucion de las
sumas que se hayan pagado en exce-
s0, reconexion del servicio, modifica-
cion del contrato, inaplicacion de las
clausulas abusivas y todas las demas
tendientes a fanatizar la efectividad
de sus derechos.

(Se elimina)

Contra la decision del Defensor del
Usuario no procede recurso alguno.

Contra la decision del Defensor del
Usuario no procede recurso alguno.

S€ renumera.

29. Articulo 25. Favorabilidad. Se mantiene el texto ya aprobado y

decidido por la empresa.

Articulo 28. Favorabilidad. La decision del Defensor del Usuario
no podra ser mas gravosa o desfavorable para el usuario frente a lo

30. Articulo 26. Amigable composicion. Se mantiene el texto ya

aprobado.

en los procesos de minima cuantia. | procesos de minima cuantia.

32. Articulo 27. Adopcion de formulas tarifarias. Se mantiene el tex-
to ya aprobado, solo se renumera.

TITULO VI

ADOPCION DE FORMULAS TARIFARIAS
Articulo 31. Adopcion de formulas tarifarias. Cuando las comisio-
nes de regulacion adopten férmulas tarifarias, deberan observar las
siguientes reglas:
1. Antes de doce (12) meses de la fecha prevista para que termine la
vigencia de las formulas tarifarias, la respectiva comision de regula-
cidén deberd poner en conocimiento de las entidades prestadoras y de
los usuarios, las bases sobre las cuales efectuara el estudio para deter-
minar las férmulas del periodo siguiente.
2. Las bases sobre las cuales se efectuara el estudio para determinar las
formulas deberan cubrir como minimo los siguientes puntos:
a) Aspectos generales del tipo de regulacion a aplicar;
b) Aspectos basicos del criterio de eficiencia;
c) Criterios para temas relacionados con costos y gastos;
d) Criterios relacionados con calidad del servicio;
e) Criterios para remunerar el patrimonio de los accionistas;
f) Los demas criterios tarifarios contenidos en la ley.
3. Los resultados obtenidos del estudio que se adelante para la adop-
cién de las formulas a las que se refiere el presente articulo, se haran
publicos a medida que sean recibidos por la respetiva comision de
regulacion, advirtiendo que son elementos de juicio para esta y que, en
consecuencia, no la comprometen.
4. Tres (3) meses antes de la fecha prevista para que inicie el periodo
de vigencia de las féormulas tarifarias, se deberan hacer publicos en
la pagina Web de la comision de regulacion correspondiente los pro-
yectos de metodologias y de féormulas, los estudios respectivos y los
textos de los proyectos de resoluciones.
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Adicionalmente, la comision de regulacion debera preparar un docu-
mento con una explicacion en lenguaje sencillo sobre el alcance de
la propuesta de formulas tarifarias. Este documento se remitira a los
Gobernadores, quienes se encargaran de divulgarlo. Este documento
debera contener una invitacion para que los interesados consulten a
través de la pagina Web de la comision de regulacion correspondiente,
los proyectos de metodologias y de formulas, los estudios respectivos
y los textos de los proyectos de resoluciones.

5. Cada comision de regulacion organizara consultas publicas, en dis-
tintos distritos y municipios, durante un periodo que comience en la
misma fecha en que se remita la informacién a los Gobernadores y
termine dos meses después. Las consultas publicas tendran entre sus
propdsitos el de lograr la participacion de los usuarios.

33. Articulo 28. Consultas publicas. Se mantiene el texto aprobado,
se renumera.

Articulo 32. Consultas publicas. Las consultas publicas que deben rea-
lizar las comisiones de regulacion se sujetan a las siguientes reglas:

1. Seran convocadas por lo menos con diez (10) dias de antelacion,
indicando el tema, la metodologia, el dia, la hora, el lugar de realiza-
cion, el plazo y los requisitos de inscripcion.

2. Podran intervenir los representantes de las personas prestadoras de
los servicios objeto de la decision; los vocales de los comités de con-
trol social de los servicios publicos que fueren debidamente acredi-
tados; los representantes legales de las ligas o de las asociaciones de
consumidores; los representantes legales de las organizaciones gre-
miales; y los delegados de las universidades y centros de investiga-
cion y los usuarios.

3. Para intervenir, los interesados deberan inscribirse y radicar con
una anticipaciéon no inferior a dos dias habiles a su realizacidn, el
documento que servira de base para su exposicion, el cual debera re-
lacionarse directamente con la materia objeto de la consulta publica.

4. La consulta sera grabada y esta grabacion se conservara como me-
moria de lo ocurrido.

5. Una vez terminada la consulta, se levantara una memoria escrita en
la cual se incorporaran los documentos presentados y los principales
puntos que fueron objeto de debate.

6. Debera elaborarse el documento final que servira de base para la
toma de la decision y los integrantes de cada comision de regulacion
evaluaran este documento, las memorias escritas de las consultas pu-
blicas, los comentarios, las informaciones, los estudios y las propues-
tas allegadas al procedimiento.

El documento contendra las razones por las cuales se aceptan o recha-
zan las propuestas formuladas y evaluara las memorias escritas de las
consultas publicas. Para tal efecto podra agrupar las observaciones,
sugerencias y propuestas alternativas en categorias de argumentos.

7. Cuando se expidan las resoluciones, en la parte motiva se hard men-
cion del documento en el cual cada comision de regulacion reviso los
comentarios recibidos y expuso las razones para desechar las obser-
vaciones, reparos y sugerencias que no se hayan incorporado. Durante
el dia habil siguiente al de la publicacion de la resolucién correspon-
diente en el Diario Oficial, se hara publico el documento al que se
refiere este numeral.

34. Articulo 29. Se modifico su ubicacion.

35. Articulo 30. Sin cambios, s6lo se renumera.

Articulo 33. Modifiquese el articulo 137 de la Ley 142 de 1994 el
cual quedard asi:

“Articulo 137. Reparacion por falla en la prestacion del servicio.
Independientemente del derecho del usuario a dar por terminado el
contrato en cualquier momento y sin condicién alguna, la falta del
servicio da derecho al suscriptor o usuario, desde el momento en el
que se presente a las siguientes reparaciones.

137.1 A que se cobre lo efectivamente consumido, conforme a la continui-
dad y calidad debida. En el evento en que la estructura tarifaria contemple
el cobro del cargo fijo, se debera aplicar el descuento proporcional.

137.2 A la indemnizacién de perjuicios, que en ningin caso se tasaran
en menos del valor del consumo de un dia del usuario afectado por
cada dia en que el servicio haya fallado totalmente o en proporcion a
la duracion 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 indemnizacion de perjuicios no procede si hay fuerza mayor o caso
fortuito.

No podran acumularse, a favor del suscriptor o usuario, el valor de las
indemnizaciones a las que dé lugar este numeral con el de las remune-
raciones que reciba por las sanciones impuestas a la empresa por las
autoridades, si tienen la misma causa.

36. Articulo nuevo. Con el fin de asegurar la aplicacion del proce-
dimiento de eleccion del Defensor del Usuario, se fija un plazo peren-
torio a la Superintendencia de Servicios Publicos para que reglamente
su eleccion.

Articulo 34. La Superintendencia de Servicios Publicos reglamentara
la eleccién dentro de los sesenta dias siguientes a la promulgacion
de la ley y la primera eleccion del Defensor del Usuario se realizara
dentro de los 180 dias siguientes.

37. Articulo 31. Vigencia. Corresponde al articulo 35 de acuerdo con
la nueva numeracion.

Articulo 35. Vigencia. La presente ley rige a partir de su publicacion
y deroga las disposiciones que le sean contrarias.
IV. TEXTO PROPUESTO PARA SEGUNDO DEBATE EN
PLENARIA DE LA CAMARA DE REPRESENTANTES.

PONENCIA PARA SEGUNDO DEBATE AL PROYECTO
DE LEY NUMERO 090 DE 2006 CAMARA

por la cual se establece el Régimen General de Proteccion al Usuario
v el Sistema del Defensor del Usuario.

TITULO I
PRINCIPIOS GENERALES

Articulo 1°. Objeto. Esta ley establece el régimen general de protec-
cién al usuario y el sistema del Defensor del Usuario de los servicios
publicos domiciliarios y demas servicios sujetos al control y vigilancia
de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, sin me-
noscabo de los derechos consagrados en otras disposiciones sobre la
materia, las cuales lo complementan y deberan aplicarse de manera ar-
monica.

Paragrafo. Los servicios de comunicacion personal — PCS, la telefonia
movil celular, los servicios de acceso troncalizado y los servicios de valor
agregado y telematicos estaran sujetos al régimen de proteccion al usuario,
contenido en esta ley.

En relacion con estos servicios, se entendera que las funciones que en
esta ley se asignan a la Superintendencia de Servicios Publicos se refieren
a la Superintendencia de Industria y Comercio.

Articulo 2°. Fines del Estado. El Estado tiene la obligacion de garanti-
zar la eficiencia, calidad y cobertura en la prestacion de los servicios publi-
cos, para lo cual es fundamental atender las peticiones, quejas, reclamos y
recursos de los usuarios, promover su participacion y apoyarlos ante las au-
toridades y las empresas de servicios publicos cuando sus peticiones sean
justas, y velar por la debida proteccion de sus derechos.

Atticulo 3°. Derechos de los usuarios. Ademas de los derechos consa-
grados en la Ley 142 de 1994, el Estatuto de Proteccion al Consumidor y
en las demas leyes o estatutos generales sobre la materia, los usuarios de
servicios publicos tienen los siguientes derechos:

1. Presentar peticiones, quejas, reclamos y recursos ante las empresas
de servicios publicos y ante el Defensor del Usuario, obtener pronta y efi-
caz solucion e impugnar las decisiones de la empresa ante el Defensor del
Usuario.
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2. Presentar quejas y denuncias ante la Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios contra las empresas de servicios ptblicos y el De-
fensor del Usuario por violaciones al régimen de proteccion al usuario o
por incumplimiento de sus deberes.

3. Acudir a mecanismos alternativos de solucion de conflictos para re-
solver conforme a Derecho y de manera oportuna, las diferencias que ten-
gan con las empresas de servicios publicos.

4. Conocer el monto de los subsidios y contribuciones aplicados a
cada servicio. En las facturas deben discriminarse los porcentajes y va-
lores cobrados como contribucidn o aplicados como subsidio.

5. A que le cobren el servicio de manera proporcional a la calidad y
continuidad recibida. La Superintendencia de Servicios Publicos Domi-
ciliarios podra ordenar a las empresas la devolucion de las sumas factu-
radas al usuario cuando se presenten fallas en la calidad o continuidad
del servicio.

Paragrafo. Los derechos de los usuarios prevaleceran en la interpre-
tacion de cualquier clausula o norma aplicable al servicio. Las normas
del Régimen de Proteccion al Usuario son de orden publico y, en caso
de conflicto con otras disposiciones, se preferira la interpretacion que
resulte mas favorable a las pretensiones del usuario.

Articulo 4°. Obligaciones especiales. En adicion a las obligaciones
establecidas para las empresas de servicios publicos en la presente ley y
en las de caracter general de proteccion al consumidor, quienes presten
servicios publicos tendran las siguientes:

1. Proporcionar los recursos para el funcionamiento del Defensor del
Usuario.

2. Suministrar oportunamente y a su costa la informacién, documen-
tos o pruebas requeridos por el Defensor del Usuario y la Superinten-
dencia de Servicios Publicos, y abstenerse de realizar cualquier acto
que obstaculice su labor.

3. Dar cumplimiento a las decisiones del Defensor del Usuario, en
las condiciones y dentro del término sefialado en las mismas.

4. Asegurarse de la exactitud de las mediciones de los consumos
de los usuarios, de los servicios publicos y la confiabilidad de los ins-
trumentos utilizados, cuyo mantenimiento sera responsabilidad de las
empresas de servicios publicos.

5. Suministrar informacion correcta, suficiente, precisa y que no induz-
ca a error a los usuarios, respecto de sus derechos y los procedimientos
para solicitar su proteccion, la cual debera ser incorporada en las facturas
y respuestas de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Recursos (PQR).

6. Responder en forma respetuosa, precisa y clara las PQR que pre-
senten los usuarios de los servicios publicos.

7. Cumplir con los indicadores de atencion al usuario en los niveles
seflalados por la Superintendencia de Servicios Publicos.

8. Adoptar las medidas necesarias para garantizar las condiciones de
seguridad en la prestacion de los servicios publicos y en la operacion de
las redes, proteger el ambiente, utilizar de manera racional los recursos
naturales, velando por su conservacion y desarrollo sostenible.

Articulo 5°. Validez de los contratos de servicios publicos. Los con-
tratos de adhesion para la prestacion de servicios publicos seran validos
una vez la empresa haya informado de manera suficiente, anticipada y
expresamente al usuario sobre la existencia, efectos y alcance de sus
condiciones. El contrato debera redactarse en idioma espaiiol, en tér-
minos comprensibles para cualquier usuario y no podra incluir espacios
en blanco.

Las empresas de servicios publicos estan obligadas a entregar copia
del contrato a mas tardar dentro de los tres dias siguientes a su suscrip-
cién o cuando lo solicite el usuario.

Articulo 6°. Adicidnese un paragrafo al articulo 133 de la Ley 142 de
1994, el cual quedara asi:

“Paragrafo. Se consideran ineficaces de pleno derecho y se tendran
por no escritas, sin necesidad de declaracion judicial, las clausulas a

que se refieren los numerales 133.1, 133.3, 133.6, 133.9, 133.11, 133.17
de la Ley 142 de 1994.

Sin perjuicio de que la ineficacia de las clausulas abusivas anterior-
mente sefialadas opere de pleno derecho, la Superintendencia de Ser-
vicios Publicos Domiciliarios, de oficio o a peticién de cualquier inte-
resado, podra ordenar la correccion de los contratos y sancionar a las
empresas que las hubieran incluido, ademas de ordenar las reparaciones
a que haya lugar”.

TITULO II
SISTEMA DEL DEFENSOR DEL USUARIO

Articulo 7°. El Sistema del Defensor del Usuario. El Sistema del
Defensor del Usuario tiene por finalidad proteger los derechos de los
usuarios y garantizar que sus intereses sean debidamente atendidos por
las autoridades administrativas y el prestador del servicio publico.

El Defensor del Usuario procuraré la efectiva solucién de los con-
flictos entre los usuarios y los prestadores de servicios publicos y el
mejoramiento continuo de los procesos de atencion de los usuarios, con
independencia e imparcialidad.

Articulo 8°. Defensor del Usuario. El Defensor del Usuario ejercera
de manera autonoma las siguientes funciones:

1. Proponer a las empresas y a las autoridades competentes, las poli-
ticas y las medidas correctivas que tiendan a mejorar la prestacion de los
servicios, las buenas relaciones y la confianza con sus usuarios, con el fin
de procurar el mejoramiento continuo en la prestacion del servicio.

2. Hacer las recomendaciones y observaciones a las autoridades y a
los prestadores de servicios publicos en caso de amenaza o violacién
a los derechos de los usuarios. El Defensor podra hacer publicas tales
recomendaciones.

3. Resolver dentro del término legal los recursos de apelacion que
los usuarios interpongan contra las decisiones de los prestadores de ser-
vicios publicos, de conformidad con el procedimiento sefialado en la
presente ley.

4. Reconocer la ocurrencia del silencio administrativo positivo cuan-
do los prestadores de servicios publicos no lo hicieren directamente e
informar de este hecho a la Superintendencia de Servicios Publicos.

5. Conocer de las quejas y reclamaciones elevadas por los usuarios
con fundamento en haber sufrido un trato irrespetuoso, negligente o no
ajustado a la ley por parte del prestador de servicios publicos, que no
hayan sido conocidas en instancia administrativa o judicial y represen-
tar a los usuarios para que se sancione al prestador de servicios publicos
y disciplinariamente a quienes cometan la falta. El Defensor del Usua-
rio podra guardar reserva sobre la fuente de su informacion y no estara
obligado a revelarla, salvo por orden judicial.

6. Mediar en las peticiones colectivas formuladas a los prestadores
de servicios publicos o a las autoridades del sector.

7. Denunciar las irregularidades en la prestacion del servicio o en
la atencion de los usuarios cuando tales conductas puedan afectarlos,
aportar las pruebas que considere pertinentes, y recibir respuestas sobre
el resultado de las actuaciones. El Defensor del Usuario guardara reser-
va sobre la fuente de su informacion y no estara obligado a revelarla,
salvo por orden judicial.

8. Informar y hacer seguimiento sobre el cumplimiento por parte del
prestador de servicios publicos de sus decisiones y de las instrucciones
de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y, en espe-
cial, de las medidas correctivas ordenadas por esta, asi como solicitar
ante la misma la imposicion de multas sucesivas al operador por el in-
cumplimiento de lo ordenado en sus decisiones.

9. Elaborar y presentar al prestador de servicios publicos un presu-
puesto y los requerimientos fisicos necesarios para su funcionamiento
y ordenar los gastos correspondientes.

10. Designar delegados de acuerdo con el reglamento que expida la
Superintendencia de Servicios Publicos.
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11. Remitir a la Superintendencia de Servicios Publicos toda la in-
formacion que solicite sobre su gestion.

Articulo 9°. Participacion en las comisiones de regulacion. Modifi-
case el articulo 71 de la Ley 142 de 1994, el cual quedara asi:

“Articulo 71. Composicion. Las comisiones de regulacion estaran
integradas por:

71.1. El ministro respectivo o su delegado, quien la presidira.

71.2. El director del Departamento Nacional de Planeacion o su de-
legado.

71.3. Un numero de expertos de dedicacion exclusiva, designados
por el Presidente de la Republica para periodos de cuatro aflos, reelegi-
bles y no sujetos a las disposiciones que regulan la carrera administrati-
va. Uno de ellos en forma rotativa ejercera las funciones de coordinador
de acuerdo con el reglamento interno.

A las comisiones de regulacion asistiran el Superintendente de Servi-
cios Publicos o el Superintendente Delegado para el respectivo servicio
y un Defensor de los usuarios de servicios publicos, elegido entre ellos
para cada comision, por un periodo de dos afios. El gobierno reglamen-
tara su eleccion para que se realice mediante un proceso democratico.
El Superintendente y el Defensor de los Usuarios asistiran inicamente
con voz”.

Articulo 10. Calidades y designacion del Defensor del Usuario. Para
ser Defensor del Usuario se requiere ser profesional universitario con
minimo cinco afios de experiencia especifica en defensa de los derechos
de los ciudadanos, judicatura, servicios publicos u 6rganos de control.

El Defensor del Usuario sera de dedicacion exclusiva, elegido para
un periodo de tres (3) afios. De no poder culminar su periodo por inha-
bilidades u otras causas, lo sucedera el candidato que haya obtenido la
segunda mayor votacidn y asi sucesivamente.

Articulo 11. Procedimiento. En las empresas de servicios publicos
privadas y mixtas, el Defensor del Usuario sera elegido por la asamblea
de accionistas o el maximo organismo social que haga sus veces. En las
empresas oficiales o industriales y comerciales del Estado, sera elegido
por los usuarios de la terna que resulte de un concurso que se adelante
ante la Superintendencia de Servicios Publicos.

La eleccion se hara publicamente bajo la marcacion de desprendibles
anexos a las facturas de pago del servicio publico. Esta se realizara tres
(3) meses antes del vencimiento del término del respectivo periodo.

Para brindar transparencia al proceso de seleccion, la Superintenden-
cia de Servicios Publicos publicara las hojas de vida de los candidatos
con el fin de dar a conocer su perfil a los usuarios y las calificaciones del
concurso seran de libre acceso al publico.

En las empresas con capital inferior a 250 salarios minimos legales
mensuales, las funciones seran ejercidas por el personero municipal.

Paragrafo. La SSP definira la forma como se hara la eleccion cuando
se utilicen otros medios de pago.

Articulo 12. Inhabilidades e incompatibilidades del Defensor del
Usuario. No podra ser designado como Defensor del Usuario quienes
se hallen incursos en cualquiera de las inhabilidades o incompatibilida-
des que a continuacion se sefialan:

1. Quienes hayan sido condenados por delito sancionado con pena
privativa de la libertad, excepto cuando se trate de delitos politicos o

culposos, salvo que estos ultimos hayan afectado la administracion pu-
blica.

2. Quienes se hallen en interdiccion judicial, inhabilitados por una
sancion disciplinaria o penal, suspendidos en el ejercicio de su profe-
sion o excluidos de esta.

3. Los que de conformidad con la ley hayan sido declarados incapa-
ces para el ejercicio de funciones publicas.

4. Quienes dentro del afio inmediatamente anterior sean o hayan sido
representantes legales, miembros de juntas o consejos directivos, fun-
cionarios o empleados en cargos de direccién y confianza de una em-

presa de servicios publicos, ni los conyuges o compaiieros permanentes
de tales personas, ni sus parientes dentro del segundo grado de consan-
guinidad y segundo de afinidad o primero civil.

5. Quienes posean acciones o cuotas de interés en una empresa de
servicios publicos, y quienes posean mas de 10 salarios minimos le-
gales mensuales vigentes (10 SMLMYV) del capital de sociedades que
tengan participacion accionaria o de cuotas con este, antes de transcu-
rrir un afio de terminada su relacion con la empresa, ni los conyuges o
compaiieros permanentes de tales personas, ni sus parientes dentro del
tercer grado de consanguinidad, segundo de afinidad o primero civil.

Los funcionarios de la oficina del Defensor del Usuario estaran su-
jetos a las mismas reglas sobre conflictos de intereses, inhabilidades e
incompatibilidades, previstas para los funcionarios de la Superinten-
dencia de Servicios Publicos.

Paragrafo. Quien haya sido elegido como Defensor del Usuario, no
podra tener vinculacion laboral, comercial ni profesional por si o por
interpuesta persona, con la o las empresas de servicios publicos donde
presto sus servicios, ni ejercer cargos de eleccion popular dentro del
territorio donde presta servicios la empresa, dentro del afio siguiente al
término del referido periodo.

Articulo 13. Faltas. Son faltas a sus deberes y constituiran causal de
mala conducta, que dara lugar a la aplicacion de las sanciones previstas
en el articulo 81, numerales 81.1, 81.2 y 81.4 de la Ley 142 de 1994,
las siguientes:

1. Realizar actividades ajenas al ejercicio de sus funciones durante la
jornada de trabajo, salvo la docencia universitaria, investigacion acadé-
mica e intervenir a titulo personal en congresos y conferencias.

2. Abandonar o suspender sus labores sin autorizacion previa.

3. Omitir el cumplimiento de los términos legales para resolver las
peticiones y recursos que le presenten los usuarios.

4. Retardar o negar injustificadamente el despacho de los asuntos o
la prestacion del servicio a que estén obligados.

5. Participar en actividades que lleven a la interrupcién o mengua de
la prestacion del servicio publico.

6. Realizar en el servicio o en la vida social actividades que pue-
dan afectar la confianza del publico u observar una conducta que pueda
comprometer la dignidad de su cargo.

7. La embriaguez habitual o el uso de sustancias prohibidas por la ley.

8. Tomar interés directa o indirectamente en remates o ventas de
bienes de la entidad.

9. Dirigir felicitaciones o censura por sus actos publicos a funciona-
rios y a corporaciones oficiales.

10. Cualquier participacion en procesos politicos electorales, salvo
la emision de su voto en elecciones generales.

11. Recibir cualquier tipo de remuneracion de los interesados en un
proceso, por actividades relacionadas con el ejercicio del cargo.

12. Aceptar de las partes o de sus apoderados o por cuenta de ellos,
donaciones, obsequios, atenciones, agasajos o sucesion testamentaria
en su favor o en favor de su conyuge, o parientes dentro del cuarto gra-
do de consanguinidad, segundo de afinidad o primero civil.

Articulo 14. Garantia de imparcialidad. Sera aplicable al Defensor
del Usuario en materia de recusacion, impedimentos y procedimiento,
lo sefialado en el articulo 30 del Cédigo Contencioso Administrativo.
Sobre las recusaciones e impedimentos del Defensor del Usuario cono-
cera el Superintendente de Servicios Publicos.

Articulo 15. De la remocion. La Superintendencia de Servicios Pu-
blicos podra ordenar la remocion del Defensor del Usuario de oficio o a
solicitud de parte, cuando se presente alguna de las siguientes causales:

1. Cuando sus decisiones, de manera reiterada, contrarien las ins-
trucciones de la Superintendencia de Servicios Puiblicos o las normas a
las que estan sujetas sus actuaciones.
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2. Cuando omita el cumplimiento de las funciones legales.
3. Cuando sobrevenga una inhabilidad o incompatibilidad.

4. Cuando se encuentre falsedad en la informacion suministrada para
su designacion.

5. Cuando el Defensor del Usuario incumpla los indicadores de ges-
tion que establezca la Superintendencia de Servicios Publicos.

Articulo 16. Cesacion en el ejercicio de sus funciones. El Defensor
del Usuario cesara en el ejercicio de sus funciones en los siguientes
€asos:

1. Por incapacidad legal sobreviniente.

2. Por orden de remocion de la Superintendencia de Servicios Pu-
blicos.

3. Por renuncia debidamente aceptada por el Superintendente de Ser-
vicios Publicos. El plazo para la aceptacion de la renuncia serd maximo
de treinta dias habiles, contados a partir de su presentacion. Vencido el
mismo debera hacer entrega del cargo al Superintendente de Servicios
Publicos o a quien este indique.

4. Si existe condena en firme por la comision de un delito o sancion
disciplinaria que imponga su destitucion del cargo.

Paragrafo. En los casos de inhabilidades e incompatibilidades, de re-
mocidn, de cesacion de funciones y de renuncia, el Defensor del Usua-
rio debera ser sustituido por quien le suceda en estricto orden. De no
ser esto posible, asi como en el caso de declararse desierto el concurso,
correspondera a la Superintendencia de Servicios Publicos efectuar la
designacion en interinidad de entre quienes integren la oficina del De-
fensor del Usuario respectiva, mientras se realiza un nuevo concurso.

Articulo 17. Presupuesto. El representante legal serd responsable de
asegurar los recursos necesarios para el funcionamiento de la oficina
del Defensor del Usuario. El incumplimiento de este deber dara lugar a
la aplicacion de lo establecido en el articulo 81 de la Ley 142 de 1994.

Las empresas que presten varios servicios publicos domiciliarios po-
dran tener un solo Defensor del Usuario. El Defensor del Usuario de-
bera tener un delegado en aquellos municipios donde la empresa preste
servicio.

Articulo 18. Remuneracion. La remuneracion del Defensor del
Usuario sera al menos equivalente al 60% del salario que percibe el
representante legal de la empresa de servicios publicos en la que preste
sus servicios.

Articulo 19. Responsabilidad. El Defensor del Usuario sera res-
ponsable fiscal y disciplinariamente por los recursos que constituyen
el presupuesto de la oficina. Los recursos seran administrados por una
entidad fiduciaria.

Articulo 20. Sistema Unico de Informacion. El Sistema Unico de
Informacion que administra la Superintendencia de Servicios Publicos
contendra informacion sobre los Defensores de los Usuarios, los vo-
cales de control y los comités de desarrollo y control social, quienes
deberan inscribirse ante la Superintendencia de Servicios Publicos.

El SUI también incluird informacion sobre las organizaciones que
contemplen dentro de su objetivo colaborar con los usuarios para la
defensa y conocimiento de sus derechos. El Sistema Unico de Informa-
cion divulgara los nombres y las direcciones de tales organizaciones,
sin que la disponibilidad de esta informacion lo haga responsable por
su idoneidad. Las relaciones entre tales organizaciones y los usuarios
seran de exclusiva incumbencia de unas y otros y no generara responsa-
bilidad alguna para la entidad.

Asi mismo, en el SUI se publicaran los informes anuales que deben
presentar el Defensor del Usuario y los auditores externos.

TITULO III
FACTURACION

Articulo 21. Modificase el articulo 150 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedara asi:

“Articulo 150. Mérito ejecutivo de las facturas. Las facturas deben
ser expedidas y remitidas a los usuarios en la oportunidad que la regu-
lacion defina o, en su defecto, en la que se establezca en el contrato de
prestacion de servicios. Al cabo de cinco meses de haberse prestado
el servicio no se podra cobrar bienes o servicios que no se facturaron
oportunamente. Se exceptian los casos en que se compruebe dolo del
usuario.

Las facturas expedidas por las empresas de servicios publicos pres-
tan mérito ejecutivo, sin necesidad de la aceptacion por el usuario en
los siguientes casos:

1. Transcurridos dos meses desde la fecha sefialada en la factura para
el pago oportuno, sin que se hubiera presentado reclamo alguno.

2. Vencido el término de quince (15) dias para interponer el recurso
ante el Defensor del Usuario, sin que se hubiese hecho uso del mismo.

3. Cuando se comunica la decision del Defensor al Usuario.

Paragrafo 1°. No podra incluirse cobro alguno por honorarios u otros
conceptos distintos a los derivados de la prestacion del servicio antes de
iniciarse el proceso ejecutivo.

Paragrafo 2°. Los valores facturados respecto de los cuales se haya
producido el silencio administrativo positivo, no prestara mérito ejecu-
tivo.

Paragrafo 3°. La accidn ejecutiva para el cobro de las facturas cadu-
ca en un aflo, contado desde la fecha en que esta quede en firme.

TITULO IV
RECLAMOS Y RECURSOS

Articulo 22. Modificase el articulo 152 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedard asi:

“Articulo 152. Derecho de peticion, quejas, reclamos y recursos.
Es de la esencia del contrato de servicios publicos que el suscriptor
o usuario pueda presentar a la empresa peticiones, quejas, reclamos y
recursos relativos al contrato de servicios publicos.

El reclamo y el recurso son actos del suscriptor o usuario para obli-
gar a la empresa a revisar las decisiones que afectan la prestacion del
servicio o la ejecucion del contrato.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, ter-
minacion y corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacién
que no fue objeto de reclamo oportuno.

Las empresas deberan suministrar un numero de radicacion al usua-
rio para que este pueda hacer seguimiento a sus peticiones, quejas, re-
clamos o recursos por cualquier medio, incluso telefonico o electrénico,
cuando esta alternativa esté disponible, de acuerdo con las condiciones
de la empresa”.

Articulo 23. Modificase el articulo 154 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedara asi:

“Articulo 154. Término para reclamar. Dentro de los dos meses
siguientes a la fecha prevista en la factura para el pago oportuno del res-
pectivo servicio o servicios, el usuario podra reclamar contra la factura
ante los prestadores de servicios publicos.

La decision sera motivada en Derecho y debera pronunciarse sobre
todas las peticiones e inconformidades planteadas por el usuario. Cuan-
do se discuta sobre la factura, el prestador del servicio publico debera
revisar todos los valores incluidos en la factura y explicar el procedi-
miento como se liquidaron.

En la comunicacion de la decision de la empresa de servicios publi-
cos debera informarse al usuario que contra la misma procede recurso
de apelacion ante el Defensor del Usuario, asi como los términos para
interponerlo.

Articulo 24. Modificase el articulo 156 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedard asi:

“Articulo 156. Recurso ante el Defensor del Usuario. Contra las
decisiones de las empresas de servicios publicos procede el recurso de
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apelacion ante el Defensor del Usuario, el cual podra presentarse dentro
de los quince dias siguiente a la fecha de recibo de la decision por el
usuario.

Para interponer el recurso no se requiere presentacion personal ni
intervencion de abogado, aunque actie por conducto de mandatario y
podran presentarse en forma verbal, escrita, telefonica, por fax o me-
dios electronicos.

Se entendera que se interpone el recurso de apelacion con la simple
manifestacion del usuario de su inconformidad con la decision de la
empresa.

No son procedentes los recursos contra los actos de suspension, ter-
minacion y corte, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion
que no fue objeto de reclamacion oportuna.

Realizado el pago de la factura, podra presentarse el recurso dentro
de los cinco meses siguientes a la fecha sefialada para el pago oportuno.
Vencido este término no podran presentarse recurso alguno contra la
factura”.

Articulo 25. Cuantia. El Defensor del Usuario conocera de los recla-
mos que presenten los usuarios cuya cuantia no superen cincuenta (50)
salarios minimos legales mensuales vigentes.

Articulo 26. Modificase el articulo 158 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedara asi:

“Articulo 158. Silencio Administrativo Positivo. La empresa y el
Defensor del Usuario responderan las peticiones, quejas, reclamos o re-
cursos dentro del término de quince (15) dias habiles, contados a partir
de la fecha de su presentacion.

Vencido este término sin que la empresa haya resuelto el reclamo o
el recurso, salvo que se demuestre que el suscriptor o usuario auspicio
la demora, o que se requirio6 de la practica de pruebas, operara de pleno
derecho el silencio administrativo positivo, sin necesidad de acto que
asi lo declare y se entenderad que la decision ha sido resuelta en forma
favorable para él. La empresa de servicios publicos, dentro de los cinco
(5) dias siguientes a la ocurrencia del silencio, debera proceder a ha-
cerlo efectivo mediante la adopcidn de las medidas que correspondan a
una decision favorable al peticionario.

Las peticiones, quejas, reclamos o recursos se entenderan resueltos
en la fecha en que la decision correspondiente sea puesta en correo cer-
tificado, a la direccion suministrada por el usuario para notificaciones y
en su defecto a la direccion de envio de la facturacion.

Si la empresa no hace efectivo el silencio administrativo, el usuario
podra solicitar al Defensor del Usuario que realice los actos conducen-
tes para cumplir los efectos del silencio, peticion que debera ser resuelta
en un término maximo de diez (10) dias”.

Articulo 27. Modificase el articulo 159 de la Ley 142 de 1994, el
cual quedara asi:

“Articulo 159. Decision. Las decisiones del Defensor del Usuario
deberan motivarse en Derecho y pronunciarse sobre todas las peticiones
¢ inconformidades expresadas.

Contra la decision del Defensor del Usuario no procede recurso al-
guno.

Articulo 28. Favorabilidad. La decision del Defensor del Usuario no
podra ser mas gravosa o desfavorable para el usuario frente a lo decidi-
do por la empresa.

TITULO V

SOLUCION DE CONFLICTOS Y FUNCIONES JUDICIALES
DE LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 29. Amigable composicion. El usuario y la empresa de ser-
vicios publicos podran acordar que las diferencias entre ellos sean re-
sueltas por el Defensor del Usuario como amigable componedor, siem-
pre que el Defensor del Usuario no haya intervenido en el tramite de los
recursos. En este caso, la decision del Defensor del Usuario producira
los efectos legales relativos a la transaccion.

Articulo 30. Se tramitaran ante la Superintendencia de Servicios Pu-
blicos, mediante el procedimiento verbal sumario las acciones contra
las decisiones del Defensor del Usuario, con causa en los recursos de
los usuarios.

En aquellos asuntos cuya cuantia supere los 50 salarios minimos le-
gales mensuales vigentes, podra acudirse directamente ante la Super-
intendencia de Servicios Publicos, sin necesidad de reclamar ante el
prestador de servicios publicos.

Los estudiantes adscritos a los consultorios juridicos de las faculta-
des de derecho podran litigar en causa ajena en estos procesos. Se po-
dra litigar en causa propia sin ser abogado, en los procesos de minima
cuantia.

TITULO VI
ADOPCION DE FORMULAS TARIFARIAS

Articulo 31. Adopcion de formulas tarifarias. Cuando las comisio-
nes de regulacion adopten formulas tarifarias, deberan observar las si-
guientes reglas:

1. Antes de doce (12) meses de la fecha prevista para que termine
la vigencia de las formulas tarifarias, la respectiva comision de regula-
cion debera poner en conocimiento de las entidades prestadoras y de los
usuarios, las bases sobre las cuales efectuara el estudio para determinar
las formulas del periodo siguiente.

2. Las bases sobre las cuales se efectuara el estudio para determinar
las formulas deberan cubrir como minimo los siguientes puntos:

a) Aspectos generales del tipo de regulacion a aplicar;

b) Aspectos basicos del criterio de eficiencia;

¢) Criterios para temas relacionados con costos y gastos;

d) Criterios relacionados con calidad del servicio;

e) Criterios para remunerar el patrimonio de los accionistas;
f) Los demas criterios tarifarios contenidos en la ley.

3. Los resultados obtenidos del estudio que se adelante para la adop-
cion de las formulas a las que se refiere el presente articulo, se haran
publicos a medida que sean recibidos por la respetiva comision de re-
gulacion, advirtiendo que son elementos de juicio para esta y que, en
consecuencia, no la comprometen.

4. Tres (3) meses antes de la fecha prevista para que inicie el periodo
de vigencia de las férmulas tarifarias, se deberan hacer publicos en la
pagina Web de la comision de regulacion correspondiente los proyectos
de metodologias y de formulas, los estudios respectivos y los textos de
los proyectos de resoluciones.

Adicionalmente, la comision de regulacion debera preparar un do-
cumento con una explicacion en lenguaje sencillo sobre el alcance de
la propuesta de formulas tarifarias. Este documento se remitira a los
Gobernadores, quienes se encargaran de divulgarlo. Este documento
debera contener una invitacion para que los interesados consulten a tra-
vés de la pagina Web de la comision de regulacion correspondiente, los
proyectos de metodologias y de formulas, los estudios respectivos y los
textos de los proyectos de resoluciones.

5. Cada comision de regulacidon organizara consultas publicas, en
distintos distritos y municipios, durante un periodo que comience en
la misma fecha en que se remita la informacion a los Gobernadores y
termine dos meses después. Las consultas publicas tendran entre sus
propositos el de lograr la participacion de los usuarios.

Articulo 32. Consultas publicas. Las consultas publicas que deben
realizar las comisiones de regulacion se sujetan a las siguientes reglas:

1. Seran convocadas por lo menos con diez (10) dias de antelacion,
indicando el tema, la metodologia, el dia, la hora, el lugar de realiza-
cion, el plazo y los requisitos de inscripcion.

2. Podran intervenir los representantes de las personas prestadoras
de los servicios objeto de la decision; los vocales de los comités de
control social de los servicios publicos que fueren debidamente acre-
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ditados; los representantes legales de las ligas o de las asociaciones de
consumidores; los representantes legales de las organizaciones gremia-
les; y los delegados de las universidades y centros de investigacion y
los usuarios.

3. Para intervenir, los interesados deberan inscribirse y radicar con
una anticipacion no inferior a dos dias habiles a su realizacion, el docu-
mento que servird de base para su exposicion, el cual debera relacionar-
se directamente con la materia objeto de la consulta publica.

4. La consulta sera grabada y esta grabacion se conservara como
memoria de lo ocurrido.

5. Una vez terminada la consulta, se levantara una memoria escrita
en la cual se incorporaran los documentos presentados y los principales
puntos que fueron objeto de debate.

6. Debera elaborarse el documento final que servira de base para la
toma de la decision y los integrantes de cada comision de regulacion
evaluaran este documento, las memorias escritas de las consultas pu-
blicas, los comentarios, las informaciones, los estudios y las propuestas
allegadas al procedimiento.

El documento contendra las razones por las cuales se aceptan o re-
chazan las propuestas formuladas y evaluara las memorias escritas de
las consultas publicas. Para tal efecto podra agrupar las observaciones,
sugerencias y propuestas alternativas en categorias de argumentos.

7. Cuando se expidan las resoluciones, en la parte motiva se harad
mencioén del documento en el cual cada comision de regulacion revisd
los comentarios recibidos y expuso las razones para desechar las obser-
vaciones, reparos y sugerencias que no se hayan incorporado. Durante
el dia habil siguiente al de la publicacién de la resolucion correspon-
diente en el Diario Oficial, se hara publico el documento al que se re-
fiere este numeral.

Articulo 33. Modifiquese el articulo 137 de la 142 de 1994 el cual
quedara asi:

“Articulo 137. Reparacion por falla en la prestacion del servicio.
Independientemente del derecho del usuario a dar por terminado el con-
trato en cualquier momento y sin condicion alguna, la falta del servicio
da derecho al suscriptor o usuario, desde el momento en el que se pre-
sente a las siguientes reparaciones.

137.1 A que se cobre lo efectivamente consumido, conforme a la
continuidad y calidad debida. En el evento en que la estructura tarifaria
contemple el cobro del cargo fijo, se debera aplicar el descuento pro-
porcional.

137.2 A la indemnizacién de perjuicios, que en ninguin caso se tasa-
ran en menos del valor del consumo de un dia del usuario afectado por
cada dia en que el servicio haya fallado totalmente o en proporcion a
la duracion 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 servicios.

La indemnizacién de perjuicios no procede si hay fuerza mayor o
caso fortuito.

No podran acumularse, a favor del suscriptor o usuario, el valor de
las indemnizaciones a las que dé lugar este numeral con el de las remu-
neraciones que reciba por las sanciones impuestas a la empresa por las
autoridades, si tienen la misma causa.

Articulo 33. La Superintendencia de Servicios Publicos reglamenta-
ra la eleccion dentro de los sesenta dias siguientes a la promulgacion de
la ley y la primera eleccion del Defensor del Usuario se realizara dentro
de los 180 dias siguientes.

Articulo 34. Vigencia. La presente ley rige a partir de su publicacion
y deroga las disposiciones que le sean contrarias.

V. PROPOSICION

En los anteriores términos rendimos ponencia y solicitamos a los
miembros de la honorable Camara de Representantes, aprobar el Pro-

yecto de ley 90 de 2006 Cdamara, por la cual se establece el Régimen
General de Proteccion al Usuario y el Sistema del Defensor del Usua-
rio, con el pliego de modificaciones y el texto propuesto para segundo
debate.

De los honorables Congresistas.

Ponentes, Bérner Leén Zambrano Eraso, Coordinador; Alonso Acos-
ta Osio, Gema Lopez de Joaqui, Buenaventura Leon Leon.

COMISION SEXTA CONSTITUCIONAL PERMANENTE
SUSTANCIACION
INFORME DE PONENCIA PARA SEGUNDO DEBATE
Bogota, D. C., 8 de noviembre de 2007.

En la fecha he recibido el informe de Ponencia para Segundo De-
bate, pliego de modificaciones y texto que se propone para segundo
debate al Proyecto de ley nimero 090 de 2007 Céamara, por la cual se
establece el Régimen General de Proteccion al Usuario y el Sistema
del Defensor del Usuario, presentada por el honorable Representante
Bérner Leon Zambrano Erazo.

Mediante Nota Interna nimero C. S. C. P. 3.6 — 054 de 2007 del 8 de
noviembre de 2007, se solicita la publicacion en la Gaceta del Congre-
so de la Republica.

El Presidente,
Ciro Antonio Rodriguez Pinzon.
El Secretario comision Sexta, honorable Camara de Representantes,

Fernel Enrique Diaz Quintero.
k ok ok

PONENCIA PARA SEGUNDO DEBATE AL PROYECTO
DE LEY NUMERO 167 2007 CAMARA, 188 DE 2007 SENADO

por la cual se regula la cuota de compensacion militar
y se dictan otras disposiciones,

Bogota, D. C., diciembre 4 de 2007
Doctor

OSCAR ARBOLEDA PALACIO
Presidente

Honorable Camara de Representantes
Ciudad

En consideracién al honroso cargo que se nos hiciere como ponentes
del Proyecto de ley nimero 167 2007 Camara; 188 de 2007 Sena-
do, por la cual se regula la cuota de compensacion militar y se dictan
otras disposiciones, 1os suscritos presentamos ponencia favorable para
segundo debate en los siguientes términos:

ANTECEDENTES

Mediante Sentencia C-621 de 2007, la honorable Corte Constitucio-
nal adopto algunas decisiones con respecto al articulo 22 de la Ley 48
de 1993, a través de la cual se reglamenta el servicio militar obligatorio
de Reclutamiento y Movilizacion. Dicha norma consagra lo siguiente:

“Articulo 22. CUOTA DE COMPENSACION MILITAR. El inscrito
que no ingrese a filas y sea clasificado debe pagar una contribucion
pecuniaria al Tesoro Nacional, denominada “cuota de compensacion
militar”. El Gobierno determinard su valor y las condiciones de liqui-
dacion y recaudo’’. (Subrayado fuera del Texto).

El problema juridico planteado consistié en resolver si la delegacion
otorgada al Gobierno Nacional para la determinacion del valor y las
condiciones de liquidacion y recaudo de la Cuota de Compensacion
Militar establecida en el articulo referido, vulneraba o no el principio
de legalidad tributaria, el cual se encuentra consagrado en los articulos
150, numeral 12 y 338 de la Constitucion Politica y de contera, en los
articulos 113 y 121 de la Carta, que contemplan la separacion organica
y funcional de los 6rganos y las ramas del poder publico.

De acuerdo con lo anterior, la Corte Constitucional sentencio lo si-
guiente:
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“Primero. Inhibirse para emitir un pronunciamiento de fondo en rela-
cion con las expresiones ‘El inscrito que no ingrese a filas y sea clasificado
debe pagar una contribucion pecuniaria al Tesoro Nacional, denominada
‘cuota de compensacion militar’, contenidas en el inciso primero el articu-
lo 22 de la Ley 48 de 1993, por ineptitud sustantiva de la demanda.

Segundo. Declarar inexequible la expresion “El Gobierno determi-
nard su valor y las condiciones de liquidacion y recaudo”, contenida
en el articulo 22 de la Ley 48 de 1993.

Tercero. Los efectos de la inexequibilidad declarada en el ordinal
anterior, operan hacia el futuro respecto de quienes sean clasificados
con posterioridad a la presente sentencia”.

BENEFICIOS DEL PROYECTO DE LEY

Este proyecto presenta una serie de caracteristicas positivas y bene-
ficiosas para los ciudadanos, entre las cuales se destacan:

1. Tiene un alto contenido social, en tanto exonera de este pago a
aquellos ciudadanos que demuestren mediante certificado expedido por
autoridad competente, pertenecer a los niveles 1 6 2 del Sisbén. De
igual manera se incluye en esta exoneracion el nivel 3 del Sisbén en el
sentido de disminuir en un 30% el valor que se deba pagar como cuota
de compensacion militar.

2. En materia fiscal, tiene un importante caracter progresivo ya que
la base gravable para la liquidacion se hard con respecto al patrimonio
liquido, es decir, descontando las deudas del grupo o nicleo familiar del
interesado o de quien dependa econéomicamente. En la Ley 48 de 1993,
no se especificaba puntualmente el tipo de patrimonio sobre el cual se
debe gravar esta Cuota de Compensacion.

3. Para efectos de la liquidacion de la Cuota de Compensacion Mi-
litar, se unifica la poblacion de ciudadanos que deben resolver su si-
tuacion militar en una sola categoria, sin distinguir entre regulares y
bachilleres como le establece la actual legislacion.

Lo anterior, desarrolla el principio constitucional de la igualdad,
consagrado en el articulo 13 de la Constitucion Politica de Colombia
del cual nosotros los congresistas debemos velar por su estricto cum-
plimiento.

4. Se amplia a 90 dias el plazo otorgado por la autoridad militar para
realizar el pago de la cuota, una vez que esta haya sido liquidada por
el respectivo Distrito Militar. En la actual ley el plazo establecido para
realizar el pago es de 30 dias y Uinicamente su pago se debe hacer en
efectivo.

5. Se abre la posibilidad de utilizar cualquier medio de pago previsto
en la ley, entre ellas, acceder a lineas de crédito y/o utilizar el sistema
bancario para sufragar esta obligacion.

6. Los dineros que se recaudan por este concepto también permiten
incrementar los recursos que se dirigen a financiar los programas de bien-
estar de los miembros de la Fuerza Publica, como son el mejoramiento,
el mantenimiento y la dotacion de alojamientos de soldados, infantes de
Marina y auxiliares regulares de policia destacados en lugares remotos de
las zonas urbanas, igualmente estos recursos se orientan a mejorar las ins-
talaciones y los ranchos de tropa (comedores) de los batallones y demas
unidades tacticas y operativas donde pernocta la tropa.

7. Por ultimo, se disminuye el valor de la sancioén por el no pago
oportuno de la cuota de compensacion militar de 50 a 30%.

PRIMER DEBATE

El presente proyecto de ley fue aprobado en su primer debate sin
sufrir ninguna modificacion al texto propuesto por los ponentes, vemos
entonces que nos encontramos ante una iniciativa respaldada, acep-
tada y compartida por un gran grupo de Congresistas, los cuales a lo
largo de varios intentos de tramite de reforma al servicio militar hemos
estudiado, modificado y aprobado este tipo de iniciativas.

Esta iniciativa recoge la experiencia y beneficios consagrados en las
Leyes 694 de 2001 y 924 de 2004, por medio de las cuales el Congreso
de la Republica habia establecido exenciones para los niveles 1y 2 de

Sisbén, para ciudadanos mayores de 28 afios que no hubieran definido
la situacioén militar, Sin embargo este proyecto de ley amplia este be-
neficio a todos los ciudadanos que estén en esta condicion y sin consi-
deracion al limite de edad, teniendo en cuenta que actualmente existen
alrededor de 530 mil bachilleres y 350 mil regulares que a la fecha no
han definido su situacion militar, de conformidad con los datos suminis-
trados por la Direccion de Reclutamiento del Ejército Nacional.

Igualmente, se tiene en cuenta lo decidido por la honorable Corte
Constitucional, que mediante la Sentencia C-804 de 2001, decidié de-
clarar exequible la Ley 694 de 2001, por desarrollar el principio de la
equidad horizontal: en esa ocasion la honorable Corte Constitucional
sefialo “El proyecto de ley otorga un alivio para aquellas personas
que por su situacion de pobreza absoluta y extrema se ven avocados
a permanecer a la “sombra”, sin acceder a ciertas posibilidades de
empleo y de educacion por no poder cancelar la suma que adeudan
por concepto de la cuota de compensacion militar. En realidad, se
trata de una medida orientada a cumplir el mandato constitucional
que le impone al estado....” “Proteger a aquellas personas que por su
condicion econdmica fisica 0 mental se encuentren en circunstancias
de debilidad manifiesta”. (subrayado nuestro).

PROPUESTAS PARA PRESENTAR EN LA DISCUSION
DEL SEGUNDO DEBATE

En el curso del primer debate, los honorable Representantes ponen-
tes enunciamos una serie de propuestas en aras de enriquecer el pro-
yecto de ley, las cuales nos permitimos enunciar para conocimiento de
la honorable Camara, advirtiendo que las mismas seran objeto de dis-
cusion en segundo debate acogiendo la proposicion aprobada por las
Comisiones Conjuntas en este sentido.

Las modificaciones al texto propuesto que se presentaran para discu-
tir en segundo debate son:

1. Adicionar un paragrafo al articulo 1° del proyecto de ley en el
siguiente sentido: Paragrafo. “En el evento en que el inscrito al mo-

mento de la clasificaciéon sea mayor de 28 afios, que no ingrese a
filas v sea clasificado, la base gravable de esta contribucién ciuda-
dana, especial, pecuniaria e individual, esta constituida por el total

de los ingresos mensuales y el patrimonio liquido del interesado,
existentes a 31 de diciembre del afio inmediatamente anterior a la
fecha en que se efectué la clasificacion”.

2. Adicionar el articulo 2° del proyecto de ley con la expresion Y
apelacién”, con el propdsito de que se agote la via gubernativa con
el recurso de alzada y no simplemente con el de reposicion como esta
consagrado actualmente en el proyecto de ley._

3. Adicionar el paragrafo primero del articulo Segundo 2° con la ex-
presion “Sin que en ningin caso pueda ser superior”, con el proposi-
to de que no exceda el 30% que se debe cancelar como suma adicional
a titulo de sancion en los términos de este paragrafo.

PROPOSICION

Por lo anteriormente expuesto, solicitamos a la Plenaria de la hono-
rable Camara de Representantes: Dése segundo debate al Proyecto de
ley nimero 167 de 2007 Camara; 188 Senado, por la cual se regula
la cuota de compensacion militar y se dictan otras disposiciones.

Cordialmente,

Felipe Fabidn Orozco Vivas, Ponente Coordinador; Carlos Alberto
Zuluaga, René Garzon Martinez, Carlos Augusto Celis Gutiérrez, Po-
nentes.

TEXTO PROPUESTO PARA SEGUNDO DEBATE AL
PROYECTO DE LEY NUMERO 167 DE 2007 CAMARA,
188 DE 2007 SENADO
El Congreso de Colombia,

DECRETA:

Articulo 1°. La Cuota de Compensacion Militar, es una contribucion
ciudadana, especial, pecuniaria e individual que debe pagar al Tesoro
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Nacional el inscrito que no ingrese a filas y sea clasificado, segun lo pre-
visto en la Ley 48 de 1993 o normas que la modifiquen o adicionen.

La base gravable de esta contribucion ciudadana, especial, pecunia-
ria e individual, esta constituida por el total de los ingresos mensuales y
el patrimonio liquido del nucleo familiar del interesado o de la persona
de quien este dependa econdmicamente, existente a 31 de diciembre del
afio inmediatamente anterior a la fecha en que se efectue la clasifica-
cion. Entiéndase por nucleo familiar para efectos de esta contribucion,
el conformado por el padre, la madre y el interesado, segtin el ordena-
miento civil.

La cuota de compensacion militar sera liquidada asi: E1 60% del to-
tal de los ingresos recibidos mensualmente a la fecha de la clasificacion,
mas el 1% del patrimonio liquido del nucleo familiar del interesado o de
aquel de quien demuestre depender econdmicamente existentes al 31 de
diciembre del aflo inmediatamente anterior a la clasificacion. El valor
minimo decretado como cuota de compensacion militar en ningin caso
podra ser inferior al 60% del salario minimo mensual legal vigente al
momento de la clasificacion.

Para efectos de liquidacion de la Cuota de Compensacion Militar,
esta se dividira proporcionalmente por cada hijo dependiente del nucleo
familiar o de quien dependa econémicamente el inscrito clasificado que
no ingrese a filas, sin importar su condicién de hombre o mujer. Esta
liquidacién se dividira entre el nimero de hijos y hasta un maximo de
tres hijos, incluyendo a quien define su situacion militar, y siempre y
cuando estos demuestren una de las siguientes condiciones:

1. Ser estudiantes hasta los 25 afios.
2. Ser menores de edad.

3. Ser discapacitado y que dependa exclusivamente del nucleo fami-
liar o de quien dependa el que no ingrese a filas y sea clasificado.

En ningtn caso, podran tenerse en cuenta para efectos de liquida-
cion, los hijos casados, emancipados, que vivan en unién libre, profe-
sionales o quienes tengan vinculos laborales.

Paragrafo. Estos recursos seran recaudados directamente por el Mi-
nisterio de Defensa Nacional — Fondo de Defensa Nacional, se presu-
puestaran sin situacion de fondos y se destinaran al desarrollo de los
objetivos y funciones de la fuerza publica en cumplimiento de su mi-
sion constitucional.

Articulo 2°. Las personas que sean clasificadas de conformidad con
las normas que reglamentan el servicio de reclutamiento y movilizacion,
deberan presentarse dentro de los cuarenta y cinco (45) dias siguientes
al acto de clasificacion, ante la respectiva autoridad de reclutamiento
para la expedicion y entrega del recibo que contiene la liquidacion de la
Cuota de Compensacion Militar. Vencido este término sin que el clasi-
ficado efectiie la presentacion, la autoridad de reclutamiento procedera
a la expedicidn del recibo de liquidacién de la Cuota de Compensacion
Militar y a su notificacion, que se entendera surtida con el envio del
mismo a la direccién registrada en el formulario de inscripcion, me-
diante correo certificado. Contra el acto que contiene la liquidacion de
la Cuota de Compensacion Militar solo procede el recurso de reposi-
cion.

Paragrafo 1°. La Cuota de Compensacion Militar liquidada se pagara
dentro de los noventa (90) dias siguientes a la fecha de ejecutoria del
correspondiente recibo de liquidacion; vencido este término sin que se
efectué el pago, debera cancelar una suma adicional a titulo de sancion,
equivalente al treinta por ciento (30%) del valor inicialmente liquidado.
Tanto la Cuota de Compensacion Militar como la sancion, deben ser
canceladas dentro de los sesenta (60) dias subsiguientes.

La Cuota de Compensacion Militar y la sancion, que no hubieren
sido cancelados dentro del plazo sefialado, podran ser cobrados por ju-
risdiccidn coactiva, para lo cual servira como titulo ejecutivo, la copia
del recibo que contiene la obligacion.

Paragrafo 2°. Previa certificacion de las dependencias responsables
de la administracion del talento humano en las Fuerzas Militares y de la

Policia Nacional, los hijos del personal de oficiales, suboficiales, miem-
bros del nivel ejecutivo, agentes y soldados profesionales de la Fuerza
Publica en actividad o en retiro, con asignacion de retiro o pension mili-
tar o policial, tendran derecho a pagar el cincuenta por ciento (50%) de
la cuota de compensacion militar que les corresponda, sin que esta en
todo caso sea inferior a la Cuota de Compensaciéon Militar minima de
acuerdo con el inciso tercero del articulo 1° de la presente ley.

Articulo 3°. La liquidacién de la Cuota de Compensacion Militar
para los colombianos residentes en el exterior, se efectuard por la au-
toridad de reclutamiento correspondiente en pesos colombianos, y su
equivalente se cancelara en délares estadounidenses o en la moneda
circulante en el respectivo pais, por intermedio de las respectivas auto-
ridades consulares.

Articulo 4°. Para todos los efectos de liquidacion de la Cuota de
Compensacion Militar las cifras seran aproximadas por exceso en tér-
minos de miles de pesos.

Articulo 5°. Las autoridades del Servicio de Reclutamiento estan
autorizadas, dentro de los dos (2) afios siguientes a la liquidacién para
confrontar, con las autoridades o personas correspondientes, la infor-
macion suministrada para la liquidacion de la Cuota de Compensacion
Militar.

En caso de encontrar inconsistencias procedera a requerir las aclara-
ciones correspondientes y reliquidar la cuota de compensacion militar,
de ser necesario, mediante acto administrativo motivado.

Articulo 6°. Quedan exentos del pago de la Cuota de Compensacion
Militar los siguientes:

1. Quien demuestre mediante certificado o carné expedido por la
autoridad competente pertenecer al nivel 1 6 2 del Sistema de Identifi-
cacion y Seleccion de Beneficiarios — Sisbén.

2. Los limitados fisicos, siquicos o neurosensoriales con afecciones
permanentes que de acuerdo con el concepto de la autoridad médica de
reclutamiento, presenten una condicién clinica lo suficientemente grave
e incapacitante no susceptible de recuperacion por medio alguno.

3. Los indigenas que residan en su territorio y conserven su integri-
dad cultural, social y econémica.

4. El personal de soldados que sea desacuartelado con fundamento
en el tercer examen médico.

Paragrafo 1°. Quienes demuestren mediante certificado o carné ex-
pedido por la autoridad competente pertenecer al nivel 3 del Sistema de
Identificacion y Seleccion de Beneficiarios — Sisbén, quedaran exentos
de pagar el 30% del valor que le corresponda como cuota de compen-
sacion militar.

Paragrafo 2°. Al personal que sea desacuartelado antes de cumplir el
minimo equivalente a la mitad del tiempo establecido legalmente para
el servicio militar, se liquidara como Cuota de Compensacion Militar la
minima legal vigente.

Paragrafo 3°. Para el caso de los niveles 1 y 2 de Sisbén, los distritos
militares a través de la Direccion de Reclutamiento y Control de Re-
servas del Ejército haran convocatorias especiales en todo el territorio
nacional, y previamente a cada convocatoria se realizaran programas
de divulgacion a través de la radio, television, prensa y cualquier otro
medio de difusion masiva de publicidad necesarios para enterar a la
poblacion sobre los lugares, fechas y requisitos exigidos en dichas con-
vocatorias.

Articulo 7°. La Cuota de Compensacion Militar, sera susceptible de
pago por cualquiera de las modalidades previstas en ley.

Articulo 8°. El Gobierno Nacional determinard los documentos e
informacion necesaria requeridos para los efectos y cumplimiento de
las disposiciones contenidas en la presente ley.

Articulo 9°. Los costos de la elaboracion de la tarjeta militar, no po-
dran exceder el 15% del salario minimo legal mensual vigente.
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Articulo 10.Lapresenteleyrigeapartirdelafechadesupromulgaciony
deroga las demas disposiciones que le sean contrarias.

Cordialmente,

Felipe Fabidn Orozco Vivas, Ponente Coordinador; Carlos Alber-
to Zuluaga, René Garzon Martinez, Carlos Augusto Celis Gutiérrez,
Ponentes.

TEXTO APROBADO EN PRIMER DEBATE POR LA COMISION

TERCERA CONSTITUCIONAL PERMANENTE DE LA HONO-

RABLE CAMARA DE REPRESENTANTES EN SESION DEL

DIANOVIEMBRE 27 DE 2007 AL PROYECTO DE LEY NUMERO
167 DE 2007 CAMARA 188 DE 2007 SENADO

por la cual se regula la cuota de compensacion militar
y se dictan otras disposiciones.

Articulo 1°. La Cuota de Compensacién Militar, es una contribucion
ciudadana, especial, pecuniaria e individual que debe pagar al Tesoro
Nacional el inscrito que no ingrese a filas y sea clasificado, segun lo pre-
visto en la Ley 48 de 1993 o normas que la modifiquen o adicionen.

La base gravable de esta contribucion ciudadana, especial, pecunia-
ria ¢ individual, esta constituida por el total de los ingresos mensuales y
el patrimonio liquido del nucleo familiar del interesado o de la persona
de quien este dependa econdmicamente, existentes a 31 de diciembre
del afio inmediatamente anterior a la fecha en que se efectue la clasifica-
cion. Entiéndase por ntcleo familiar para efectos de esta contribucion,
el conformado por el padre, la madre y el interesado, segin el ordena-
miento civil.

La cuota de compensacion militar sera liquidada asi: E1 60% del to-
tal de los ingresos recibidos mensualmente a la fecha de la clasificacion,
mas el 1% del patrimonio liquido del nucleo familiar del interesado o de
aquel de quien demuestre depender econdmicamente existentes al 31 de
diciembre del afio inmediatamente anterior a la clasificacion. El valor
minimo decretado como cuota de compensacion militar en ningin caso
podra ser inferior al 60% del salario minimo mensual legal vigente al
momento de la clasificacion.

Para efectos de liquidacion de la Cuota de Compensacion Militar,
esta se dividird proporcionalmente por cada hijo dependiente del na-
cleo familiar o de quien dependa econéomicamente el inscrito clasifica-
do que no ingrese a filas, sin importar su condicién de hombre o mujer.
Esta liquidacion se dividira entre el nimero de hijos y hasta un maximo
de tres hijos, incluyendo a quien define su situacion militar, y siempre y
cuando estos demuestren una de las siguientes condiciones:

1. Ser estudiantes hasta los 25 afios.
2. Ser menores de edad.

3. Ser discapacitado y que dependa exclusivamente del nucleo fami-
liar o de quien dependa el que no ingrese a filas y sea clasificado.

En ningtn caso, podran tenerse en cuenta para efectos de liquida-
cion, los hijos casados, emancipados, que vivan en union libre, profe-
sionales o quienes tengan vinculos laborales.

Paragrafo. Estos recursos seran recaudados directamente por el Mi-
nisterio de Defensa Nacional — Fondo de Defensa Nacional, se presu-
puestaran sin situacion de fondos y se destinaran al desarrollo de los
objetivos y funciones de la fuerza publica en cumplimiento de su mi-
sion constitucional.

Articulo 2°. Las personas que sean clasificadas de conformidad
con las normas que reglamentan el servicio de reclutamiento y mo-
vilizacion, deberan presentarse dentro de los cuarenta y cinco (45)
dias siguientes al acto de clasificacion, ante la respectiva autoridad
de reclutamiento para la expedicion y entrega del recibo que contie-
ne la liquidacién de la Cuota de Compensacion Militar. Vencido este
término sin que el clasificado efectie la presentacion, la autoridad
de reclutamiento procedera a la expedicion del recibo de liquidacion
de la Cuota de Compensacion Militar y a su notificacion, que se en-
tenderd surtida con el envio del mismo a la direccion registrada en el

formulario de inscripcion, mediante correo certificado. Contra el acto
que contiene la liquidacion de la Cuota de Compensacion Militar solo
procede el recurso de reposicion.

Paragrafo 1°. La Cuota de Compensacion Militar liquidada se pagara
dentro de los noventa (90) dias siguientes a la fecha de ejecutoria del
correspondiente recibo de liquidacidn; vencido este término sin que se
efecttie el pago, debera cancelar una suma adicional a titulo de sancion,
equivalente al treinta por ciento (30%) del valor inicialmente liquidado.
Tanto la Cuota de Compensacién Militar como la sancion, deben ser
canceladas dentro de los sesenta (60) dias subsiguientes.

La Cuota de Compensacion Militar y la sancion, que no hubieren
sido cancelados dentro del plazo sefialado, podran ser cobrados por ju-
risdiccidn coactiva, para lo cual servira como titulo ejecutivo, la copia
del recibo que contiene la obligacion.

Paragrafo 2°. Previa certificacion de las dependencias responsables
de la administracion del talento humano en las Fuerzas Militares y de la
Policia Nacional, los hijos del personal de oficiales, suboficiales, miem-
bros del nivel ejecutivo, agentes y soldados profesionales de la Fuerza
Publica en actividad o en retiro, con asignacion de retiro o pension mili-
tar o policial, tendran derecho a pagar el cincuenta por ciento (50%) de
la cuota de compensacion militar que les corresponda, sin que esta en
todo caso sea inferior a la Cuota de Compensacion Militar minima de
acuerdo con el inciso tercero del articulo 1° de la presente ley.

Articulo 3°. La liquidacion de la Cuota de Compensacion Militar
para los colombianos residentes en el exterior, se efectuara por la au-
toridad de reclutamiento correspondiente en pesos colombianos, y su
equivalente se cancelara en dolares estadounidenses o en la moneda
circulante en el respectivo pais, por intermedio de las respectivas auto-
ridades consulares.

Articulo 4°. Para todos los efectos de liquidacion de la Cuota de
Compensacion Militar las cifras seran aproximadas por exceso en tér-
minos de miles de pesos.

Articulo 5°. Las autoridades del Servicio de Reclutamiento estan
autorizadas, dentro de los dos (2) afios siguientes a la liquidacién para
confrontar, con las autoridades o personas correspondientes, la infor-
macion suministrada para la liquidacion de la Cuota de Compensacion
Militar.

En caso de encontrar inconsistencias procedera a requerir las aclara-
ciones correspondientes y reliquidar la cuota de compensacion militar,
de ser necesario, mediante acto administrativo motivado.

Articulo 6°. Quedan exentos del pago de la Cuota de Compensacion
Militar los siguientes:

1. Quien demuestre mediante certificado o carné expedido por la
autoridad competente pertenecer al nivel 1 6 2 del Sistema de Identifi-
cacion y Seleccion de Beneficiarios — Sisbén.

2. Los limitados fisicos, siquicos o neurosensoriales con afecciones
permanentes que de acuerdo con el concepto de la autoridad médica de
reclutamiento, presenten una condicion clinica lo suficientemente grave
¢ incapacitante no susceptible de recuperacion por medio alguno.

3. Los indigenas que residan en su territorio y conserven su integri-
dad cultural, social y econémica.

4. El personal de soldados que sea desacuartelado con fundamento
en el tercer examen médico.

Paragrafo 1°. Quienes demuestren mediante certificado o carné ex-
pedido por la autoridad competente pertenecer al nivel 3 del Sistema de
Identificacion y Seleccion de Beneficiarios — Sisbén, quedaran exentos
de pagar el 30% del valor que le corresponda como cuota de compen-
sacion militar.

Paragrafo 2°. Al personal que sea desacuartelado antes de cumplir el
minimo equivalente a la mitad del tiempo establecido legalmente para
el servicio militar, se liquidara como Cuota de Compensacion Militar la
minima legal vigente.
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Paragrafo 3°. Para el caso de los niveles 1y 2 de Sisbén, los distritos
militares a través de la Direccion de Reclutamiento y Control de Re-
servas del Ejército haran convocatorias especiales en todo el territorio
nacional, y previamente a cada convocatoria se realizaran programas
de divulgacion a través de la radio, television, prensa y cualquier otro
medio de difusién masiva de publicidad necesarios para enterar a la
poblacion sobre los lugares, fechas y requisitos exigidos en dichas con-
vocatorias.

Articulo 7°. La Cuota de Compensacion Militar, sera susceptible de
pago por cualquiera de las modalidades previstas en ley.

Articulo 8°. El Gobierno Nacional determinara los documentos e
informacion necesaria requeridos para los efectos y cumplimiento de
las disposiciones contenidas en la presente ley.

Articulo 9°. Los costos de la elaboracion de la tarjeta militar, no po-
dran exceder el 15% del salario minimo legal mensual vigente.

Articulo 10.Lapresenteleyrigeapartirdelafechadesupromulgaciony
deroga las demas disposiciones que le sean contrarias.

CAMARA DE REPRESENTANTES
COMISION TERCERA CONSTITUCIONAL PERMANENTE
(Asuntos Econémicos)

Bogota, D. C., noviembre 27 de 2007.

En Sesion de la fecha y en los términos anteriores fue aprobado en
Primer Debate el Proyecto de ley niimero 167 de 2007 Camara 188
de 2007 Senado, por la cual se regula la cuota de Compensacion Mi-
litar y se dictan otras disposiciones, previo anuncio de su votacion en
Sesion Conjunta de las Comisiones Terceras de Camara y Senado el dia
21 de noviembre de 2007, (dando cumplimiento al articulo 8° del Acto
Legislativo 01 de 2003).

Una vez aprobado el Proyecto, el sefior Presidente de la Comision
Tercera de la Camara, designd como Ponentes para Segundo Debate a

los honorables Representantes Felipe Fabidn Orozco Vivas (Coordi-
nador), Carlos Alberto Zuluaga Diaz, René Rodrigo Garzon, y Carlos
Augusto Celis Gutiérrez.

Lo anterior para que dicho Proyecto siga su curso reglamentario en
la Plenaria de la honorable Camara de Representantes.

Felipe Fabian Orozco, Carlos Alberto Zuluaga, René Rodrigo Gar-
zon, Ponentes; Carlos Alberto Zuluaga Diaz, Presidente; Elizabeth
Martinez Barrera, Secretaria General.
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