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Derechos
de los usuarios:

Solicitar la prestacion de los servicios
publicos domiciliarios.

Que la empresa le entregue copia del
Contrato de Condiciones Uniformes (CCU).

Presentar derechos de peticion (consultas,
solicitudes, quejas, reclamos y recursos)
ante las empresas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios y recibir la respuesta

dentro de los términos establecidos por la ley.

Manifestar su desacuerdo y aportar pruebas
en el tramite de la reclamacion.

Recibir los servicios con calidad,
oportunidad y continuidad.

Obtener medicion real de los consumos.

Al cobro de tarifas ajustadas a las
metodologias sefialadas por las comisiones
de regulacion.

Recibir la facturacion oportuna por la
prestacion del servicio recibido.

Que le facturen correctamente la tarifa del
servicio de acuerdo con el estrato asignado
por el municipio.

Que se les respeten sus derechos cuando
la empresa demuestre que debe cambiar el
medidor.

Que les permitan cancelar los valores que
no estan en reclamacion o su consumo
promedio.

Deberes
de los usuarios:

Usar los servicios prestados de manera
racional y responsable.

Permitir la toma de la lectura del medidor de
los consumos reales.

Separar adecuadamente los residuos solidos
para que se pueda hacer una recoleccion
selectiva (reciclar).

Informar al prestador los cambios en el uso
del predio y por ende de la prestacion del
servicio.

Pagar oportunamente el servicio recibido.

Participar activamente en los Comités de
Desarrollo y Control Social.

Tramite para una reclamacion

Reclame ante la Empresa de Servicios

Publicos Domiciliarios

Paso 2

v Laempresa, después de resolver el
recurso de reposicion y conceder el de
apelacion, debe enviar el expediente
a la Superservicios para que esta
resuelva el de apelacion.

v Interponga el recurso de

reposicion y en subsidio de
apelacion si no esta de acuerdo
con la respuesta dada al derecho

de peticion.

v Laempresa tiene quince (15) dias
habiles para resolver el recurso
de reposicion y conceder
el de apelacion ante la

Superservicios.

Paso 1

Interponga el derecho
de peticion.

La empresa tiene quince ®
(15) dias habiles para

responderlo. o

Qué pasa si...

La empresa no responde la peticion
inicial o el recurso de reposiciéon
dentro del término; no atiende todas
sus peticiones, o0 no lo notifica de la
respuesta.

Puede radicar ante la Superservicios,
una solicitud de investigacion por silencio
administrativo positivo.

Qué pasa si...

La empresa le niega o rechaza el
recurso de apelacion.

V Puede interponer el recurso de queja
ante la Superservicios, dentro de los
cinco (5) dias habiles siguientes a la
notificacion de la decisién con la que la
empresa nego o rechazo el Recurso de
Apelacion.

v Dentro de los siguientes quince
(15) dias habiles, la Superservicios
resolverd el recurso de apelacion.

Paso 3

Importante...

® | a empresa esta en la obligacion
de remitir el expediente a la
Superservicios para resolver el
Recurso de Apelacion.

V La Superservicios le comunicara por
escrito, cuando la empresa allegue el
expediente para resolver el Recurso

de Apelacion.

Senor usuario
recuerde que es funcion legal
del personero municipal
asesorarlo para la presentacion
de sus derechos de peticion.

Las empresas prestadoras de servicios

publicos domiciliarios deben
facilitarle formatos para
presentar sus derechos
de peticion, incluidos los recursos
de reposicion y de apelacion.

Superintendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios
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Sede principal
Carrera 18 N°. 84-35
PBX: (1) 691 3005
sspd@superservicios.gov.co
WWW.SUPErServicios.gov.co
Bogota D. C.

Call center
Bogota D. C.: 691 3006
Linea gratuita nacional 01 8000 910 305
Horario de atencion call center:
Lunes aviernesde7a.m.ab5p. m.
Sébados de 8a.m.a12m.
Horario de atencion personalizada:
Lunes aviernesde7a.m. a4 p. m.



