REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 1 3 7 U [--= DE 2023

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

Radicacion N° 19-141992

3

e

VERSION PUBLICA

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En ejercicio de sus facultades legales, en especial las conferidas por la Ley 1480 de 2011, ei Cédigo
de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -Ley 1437 de 2011- y el Decreto
4886 de 2011 vy,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que esta Direccién en ejercicio de las funciones de inspeccion, vigilancia y control, en
especial las establecidas en el Decreto 4886 de 2011 y acorde con lo dispuesto en la Ley 1480.de
2011 y demas normas concordantes, mediante los oficios nimeros 19-141992-2 y 19-141992-3 del
26 de junic de 2019, requiri6 a COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO
S.A.S. SIGLA COORSERPARK S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, en adelante la
investigada, para que allegara la informacion y documentacion alli descrita.

'SEGUNDO: Que COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S. SIGLA
COORSERPARK S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, allegd un escrito de respuesta a
traveés del consecutivo numero 19-141992-5 del 22 de julio de 2019.

TERCERO: Que en atencién a la informacion remitida por la investigada y para efectos de dar
trémite a la averiguacioén preliminar, este Despacho le requirid mediante consecutivo nimero 19-
141992-6 del 28 de agosto de 2020 para que aportara los documentos y la informacién alli descrita.

CUARTO: Que la sociedad investigada presentd un escrito de respuesta mediante los consecutivos
numeros 19-141992-8 y 19-141992-9 dei 21 de septiembre de 2020.

QUINTO: Que revisada la informacion aportada por la investigada, este Despacho n?alizé un alcance
al requerimiento mediante el consecutivo nimero 19-141992-10 del 1° de marzo dc—;’2021, para que
apoftara la documentacién e informacién alli descrita.

SEXTO: Que la investigada aflegd escrito de respuesta mediante correo electronico radicado con el
numero 19-141992-11 del 16 de marzo y 19-141992-12 de 17 de marzo de 2021".

SEPTIMO: Que, por otro lado, esta Autoridad en gjercicio de sus funciones tuvo conocimiento de la
denuncia que se presentd a través del radicado numero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020, por
medio de la cual se informd la presunta vulneracion de los derechos que les asisten a los
consumidores por parte de COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S.
SIGLA COORSERPARK S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, toda vez que argumento,
entre otfras cosas, lo siguiente:

‘La empresa COORSERPARK realizd un contracto de plan exequial a nombre de la
seﬁora—a partir del 1 de diciembre del 2017, en el previo ubicado
en la direccion CRA 21 A # 48 - 34 (URBANIZACION NORMANDA, SOLEDAD) en calidad
de arrendataria, sin la respectiva validacién del duefic de la propiedad
. Debido a eslo cuando la arrendataria entrego la casa, yo

estaba desinformado del contrato exequial, por lo cual segui pagando cuotas, sin saber que
existia este contrato, por lo cual solicité fa suspensién del contrato y reembolso del dinero, al

" Informacidn reservada.
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cual ellos respondieron que como no habia informado el hecho se suponia que estaba
conforme y por eso no era posible la devolucion del dinero (...)"

OCTAVQ: Que con ocasion de lo previamente expuesto y en cumplimiento de las funciones de
inspeccion, vigitancia y control, en especial, las establecidas en el Decreto 4886 de 2011 y acorde
con lo dispuesto en {a Ley 1480 de 2011 y demas normas concordantes, esta Direccién le ordend a
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S. SIGLA COORSERPARK
S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, mediante el oficio nimero 20-87907-2 de 28 de julio
de 2020, para que informara y aportara los documentos alli sefialados.

NOVENO: Que la investigada allegd un escrito de respuesta a través del consecutivo numerc 20-
87907-3 del 19 de agosto de 2020.

DECIMO: Que posteriormente, esta Direccion emitié los oficios nimeros 20-87904-4 y 20-87904-5
del 12 de noviembre de 2020, para que informara y aportara los documentos alli sefialados.

DECIMO PRIMERO: Que la investigada mediante correo electrénico identificado con el consecutivo
nimero 20-87907-8 del 18 de noviembre de 2020, aporté copia de los siguientes documentos:
CONTRATO GAS NATURAL FENOSA, CUNDIBOYACENSE, GASORIENTE, ELECTRICARIBE,
GASNACER.

DECIMO SEGUNDO: Que en virtud de lo dispuesto en el inciso 1° del articulo 36 de la Ley 1437 de
20112, esta Direccién por medio de la Resolucion N° 41938 del 30 de junio de 2022 “Por la cual se
inicia investigacion administrativa mediante formulacién de cargos”, procedié a acumular la actuacion
administrativa identificada con el radicado ndmero 20-87907 a la presente actuacién (19-141992),
toda vez que se encontré que se cumplian con los requisitos propios de tal procedimiento
(acumulacion), debido a que los expedientes tenian una causa coman, una relacion intima con los
hechos que lo originaron y coincidian en la busqueda del mismo efecto, esto es, que se investigara al
mismo sujeto pasivo.

DECIMO TERCERO: Que de igual forma, y en atencién a la informacion recaudada en la etapa
preliminar, esta Direccion mediante la Resolucion N° 41938 del 30 de junio de 2022 “Por la cual se
inicia investigacion administrativa mediante formulacién de cargos™ inicié la presente investigacion
administrativa mediante formulacion de cargos en contra de COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S.AS. SIGLA COORSERPARK S.A.S., ideniificada con el NIT
800.215.065-4, en donde la imputacion endilgada fue la que a continuacidn se transcribe:

“10.1. Imputacioén Fdctica No. 1: Presunta trasgresion al articulo 6 de la Ley 1480 de
2011, por una presunta falla en la calidad en la prestacién del servicio”.

DECIMO CUARTO: Que con ocasion del cargo imputado a la investigada, se le concedié un plazo
de quince (15) dias habiles contados a partir de la notificacion del referido acto administrativo, para
presentar los descargos, aportar y/o solicitar las pruebas que pretendiera hacer valer, de
conformidad con el inciso 3 del articulo 47 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 2011.

DECIMO QUINTO: Que estando dentro del plazo sefalado para presentar descargos a la
Resolucién N° 41938 del 30 de junio de 2022 “Por la cual se inicia investigacion administrativa
mediante formulacién de cargos’, la sociedad investigada allegd escrito de descargos identificado
con el consecutivo nimero 19-141992-24 del 4 de agosto de 2022, en el que expuso sus
consideraciones respecto de la presunta infraccion imputada en la formulacion de cargos.

DECIMO SEXTO: Que la Direccion de Investigaciones de Proteccion al Consumidor mediante la
Resolucién N° 59529 del 31 de agosto de 2022 “Por la cual se ordena la apertura del periodo
probatorio, se incorporan unas pruebas y se decretan otras de oficio™, ordend la apertura del periodo
probatorio, incorporé y otorgé valor probatorio a las pruebas recaudadas en la etapa de averiguacion
preliminar y decreté pruebas de oficio con el fin de que la investigada allegara en un término de diez
(10) dias contados a partir de la comunicacion de la resoluciéon en mencidn, lo siguiente:

2 samfeulo 36. Formacién y examen de expedientes. Los documentos y difigencias relacionados con una misma actuacién se organizaran en un solo
expediente, af cual se acumularan, con el fin de evitar decisiones contradictorias, de oficio o & peticién de interesado, cualesquiera otros que se

tramiten ante la misma autoridad”.

3 Acto administrativo notificado por Aviso N° 14667 del 13 de julio de 2022, segun consta en la certificacion N° 19-141992-23 del 19 de julio de 2022 y
que es visible tanta en el plenario como en el Sisterna de Tramites y Gestion Documental de esta Entidad.

4 Comunicada en debida forma el 31 de agosta de 2022, segOn consta en la certificacién N° 19-141992-28 del 5 de septiembre de 2022 y que es visible
tanto en e} plenario como en el Sistema de Trémites y Gestidn Documental de esta Entidad.
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“7.1. Documentales:
7.1.1. Allegar Balance General vigencias 2020 y 2021, firmados por el Contador Publico.

7.1.2. Adjuntar Estado de Resultados correspondiente a los afios 2020 y 2021, firmados por
el Contador Publico.

7.1.3. Aportar refacion de ventas de todos los servicios y/o planes comercializados desde ef
T de marzo al 30 de junio de 2020. Debera indicar: fecha de venta, numero de factura,
descripcién del producto, unidades, precio de venta, y valor total cancelado. Esta informacién
debe ser presentada en formato Excel (.xls), via email. '

7.1.4. Allegar PQR'’s durante el afio 2020, y debe contener fecha de radicacién, quejoso,
motivo - breve descripcién y trémite. Esta informacion debe ser presentada en formato Excel
(.xIs), via email”.

DECIMO SEPTIMO: Que dentro del término otorgado en la Resolucion N° 59529 del 31 de agosto
de 2022 “Por la cual se ordena la apertura del periodo probatorio, se incorporan unas pruebas y se
decretan otras de oficio”, 1a investigada mediante consecutivo ndmero 19-141992-29 del 14 de
septiembre de 2022 solicitd una prorroga al término establecido en el acto administrativo en mencidn.

DECIMOQ OCTAVO: Que posteriormente, la investigada a través del consecutivo nimero 19-141992-
30 del 26 de septiembre de 2022, allegd lo ordenado mediante Resolucidon N° 59529 del 31 de
agosto de 2022 “Por la cual se ordena la apertura del periodo probatorio, se incorporan unas
pruebas y se decretan otras de oficio”.

DECIMO NOVENO: Que la Direccién de Investigaciones de Proteccién al Consumidor mediante la
Resolucion N° 84469 del 29 de noviembre de 2022 “Por la cual se incorporan unas pruebas, se
ordena el cierre del periodo probatorio y se corre traslado para alegar de conclusion™, incorpord y
otorgd valor probatorio a todas y cada una de las pruebas recaudadas durante las etapas del
presente procedimiento administrativo sancionatorio, cerrd el término probatorio y corrio traslado a la
investigada para presentar sus alegatos de conclusion, los cuales fueron allegados mediante escrito
numero 19-141992-35 del 16 de diciembre de 2022,

VIGESIMO: Que dentro de esta investigacion administrativa se tuvieron como pruebas las
siguientes:

20.1. Pruebas incorporadas con ocasion de la averiguacién preliminar:

- Oficios numeros 19-141992-2 y 19-141992-3 del 26 de junio de 2019, contentivos de un
requerimiento de informacion.

— Escrito de respuesta a través del consecutivo nimero 19-141992-5 del 22 de julio de 2019

- Requerimiento dirigido por esta Direccion a la investigada mediante el radicado N° 19-141992-
6 del dia 28 de agosto de 2020.

— Respuesta de la sociedad requerida mediante los correos electronicos radicados con los
numeros 19-141992-8 y 19-141992-9 del 21 de septiembre de 2020, junto con los siguientes
anexos:

i. Copia de Certificado de Existencia y Representacion Legal de la investigada.

ii. Archivo PDF denominado “PQRS ANEXO 3".

iii. Cinco (5) grabaciones de llamadas telefonicas mediante las cuales se ofrecieron servicios
de previsién exequial.

~ Alcance a requerimiento de informacion dirigido a la investigada mediante el radicado N° 19-
141992-10 del dia 1° de marzo de 2021

- Respuesta de la sociedad investigada mediante correo electrénico radicado con el numero 19-
141992-11 del 16 de marzo de 2021, junto con los siguientes anexos.

i. Archivo PDF denominado “ANEXQO 17 correspondiente a “CONTRATO DE SERVICIOS
FUNERARIOS A CLIENTES RESIDENCIALES DE GAS NATURAL".

ii. Archivo PDF denominado "ANEXO 2" contentivo de copia de cinco (5) contratos suscritos
con consumidores.

ii. Archivo PDF denominado “ANEXO 3" contentivo de copia de diez (10) solicitudes de
cancelacién y/o terminacion de contrato con exclusion de cobro de la factura de gas.

iv. Archivo PDF denominado “ANEXO 4" contentivo de relacidn de peticiones, quejas y
reclamos presentados por los consumidores.

# Comuﬁicada en debida forma el 30 de noviembre de 2022, segin consta en la certificacion No. 19-141992-34 del 14 de diciembre de 2022, que es
visible tanto en el plenaric como en el Sistema de Tramites y Gestion Documental de esta Entidad.
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Radicado numero 19-141992-12 del 17 de marzo de 2021, que contiene®:

Queja radicada con el numero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020 en contra de la investigada.
Requerimiento dirigido a la investigada mediante el oficio con radicado nimero 20-87907-2 de
fecha 28 de julio de 2020.

Respuesta de la sociedad investigada mediante los escritos radicados con nimeros 20-87907-
3 y 20-87907-8 del 19 de agosto y 18 de noviembre de 2020, respectivamente, junto con los
siguientes anexos:

i. Archivo PDF denominado “ANEXO 1" contentivo del Certificado de Existencia vy
Representacién Legal de la investigada.

ii. Archivo PDF denominado “ANEXO 2" que contiene piezas publicitarias emitidas por la
investigada. ’

iii. Archivo PDF denominado “"ANEXQO 3" que continene documento identificado como
‘“CONTRATQ DE SERVICIOS FUNERARIOS A CLIENTES RESIDENCIALES DE GAS
NATURAL".

iv. Archivo PDF denominado “ANEXO 4" contentivo de relaciéon de peticiones, quejas vy
reclamos presentados por los consumidores.

Requerimientos de informacién numeros 20-87904-4 y 20-87904-5 del 12 de noviembre de
2020.

Copia del Certificado de Existencia y Representacion Legal de la investigada.

20.2. Pruebas incorporadas con ocasion de la apertura del periodo probatorio:

Correo electronico bajo asunto: “Radicacion No. 19-141992" el cual contiene nueve (9)
archivos adjuntos, asi:
i. Archivo en formato pdf titulado: “Descargos - 19-1471992" con memorial dirigido a este
Despacho bajo referencia: “DESCARGOS Y SOLICITUD DE PRUEBAS’, suscrito por la
Representante Legal Administrativa de la sociedad indagada, presentando escrito de
descargos
acompafiado de captura de pantalla de un oficio relacionado con respuesta a solicitud de
retiro y reembolso por servicio exequial y dos (2) diagramas de barras informativas sobre
afiliaciones,
presentado en quince (15) paginas.
ii. Archivo en formato MP3 titulado: “Liamada de bienvenida 1” con audio de 1:37 minutos de
duracion, relacionado con bienvenida y confirmacion de datos a cliente por afiliacion a plan
exequial.
iii. Archivo en formato MP3 titulado: “Llamada de bienvenida 2" con audio de 1:42 minutos de
duracion, relacionado con bienvenida y confirmacidn de datos a cliente por afiliacion a plan
exequial.
iv. Archivo en formato MP3 titulado: “Liamada de bienvenida 3" con audio de 1:45 minutos de
duracion, relacionado con bienvenida y confirmacién de datos a cliente por afiliacion a plan
exequial.
v. Archivo en formato MP3 titulado: “Traslado de cuenta 2° con audio de 4:44 minutos de
duracion, relacionado con solicitud de traslado de cuenta por cambio de direccidon del cliente.
vi. Archivo en formato MP3 ftitulado: “Traslado de cuenta” con audio de 7:29 minutos de
duracidn, relacionado con solicitud de traslado de cuenta por cambio’de direccién del cliente.
vii. Archivo en formato pdf titulado: “PROTOCOLO SERVICIOS PUBLICOS” con documento
que contiene informacion relacionada con: "PROTOCOLO PARA AFILIACION — SERVICIO
PUBLICO”", “PROTOCOLO PARA TRASLADO DE CUENTA - SERVICIO PUBLICO” y
“PROTOCOLO PARA SOLICITUDES DE DEVOLUCION DE PAGO — SERVICIO PUBLICO’,
presentado en dos (2) paginas.
viii. Archivo en formato pdf titulado: “REEMBOLSO ALEXANDER M (...)" con oficio calendado
Bogota, D.C. 12 de julio del 2022, bajo asunto: “Respuesta a soficitud”, suscrito por el
departamento juridico de COORSERPARK- CAPILLAS DE LA FE dirigido a cliente, en‘'una (1)

agina.

i?(.gArchivo en formato pdf titulado: “REEMBOLSO DARIUS E (...)” con oficio calendado
Bogota, D.C. 30 de junio del 2022, bajo asunto: “Respuesta a solicitud de retiro y reembolso
de previsién exequial”, suscrito por el departamento juridico de COORSERPARK- CAPILLAS
DE LA FE dirigido a cliente y acompafiado de soporte de cancelacion, en dos (2) paginas.

€ Informacion reservada.
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20.3. Pruebas documentales incorporadas con ocasion del cierre del periodo probatorio:

- Correo electrénico bajo asunto: “Radicacién No 19-141992", el cual contiene un (1) archivo
adjunto:
i. Archivo en formato pdf titulado: “Prorroga 2019 141992 - COORSERPARK", con oficio
dirigido a este Despacho, calendado Bogota, D.C., septiembre 13 de 2022, bajo referencia:
“Prorroga”, suscrito por la Representante Legal Administrativa de la sociedad indagada,
documento presentado en dos (2) paginas. ‘

- Correo electrénico bajo asunto: “Radicacion No 19-141992”, el cual contiene seis (6)
archivos adjuntos, asi:
i. Archivo en formato pdf titulado: “19-141992 Cumplimiento Resolucién 59529 del 31 de
agosto de 20227, con oficio dirigido a este Despacho, bajo asunto: “Cumplimiento Resolucién
59529 del 31 de agosto de 2022" suscrito por la Representante Legal Administrativa de la
investigada, relacionando la documential aportada, en tres (3) paginas.
ii. Archive en formato pdf titulado: “ESF BAJO NIIF 2021-2020-COORSERPARK”, con Estado
de Situacién Financiera -COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO
S.A.S., NIT 800.215.065-4.-, presentado en cuadro comparativo con corte al 31 de diciembre
para los afios 2021 y 2020, suscrito por el Representante Legal, Contador Publico y Revisor
Fiscal, en cuatro (4) paginas.
iii. Archivo en formato pdf titulado: “E R | BAJO NIIF 2021-2020", con Estado de Resuitados
Integral -COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.AS., NIT
800.215.065-4.~, presentado en cuadro comparativo con corte al 31 de diciembre para los
anos 2021 y 2020, suscrito por el Representante Legal, Contador Publico y Revisor Fiscal, en
cuatro (4) paginas.
iv. Archivo en formato Excel titulado: “VENTAS EMPRESARIALES 1 MARZO A 30 DE JUNIO
2020", conformado por una (1) hoja de calculo con veinticinco mil seiscientas cuarenta y ocho
(25648} lineas.
v. Archivo en formato Excel titulado: “VENTAS INDIVIDUALES 1 MARZO A 30 DE JUNIO
2020", conformado por una (1) hoja de calculo denominada: "DATOS SOLICITADOS" con
trece mil irescientas trecientas veintitrés (13323) lineas.
vi. Archivo en formato Excel titulado: “PQRS DE 202(”, conformado por doce (12) hojas de
célculo denominadas: “ENERO" con ocho (8) lineas, “FEBRERO" con diez (10) lineas,
*MARZQ" con nueve (9) lineas, “ABRIL" con diez (10) lineas, "MAYQO" con once (11) lineas,
“JUNIQ" con doce (12) lineas, “JULIO” con once (11) lineas, “AGOSTO" con diez (10) lineas,
“SEPTIEMBRE" con cincuenta y una (51) lineas, “OCTUBRE" con treinta y dos (32} lineas,
“NOVIEMBRE" con sesenta y tres (63) lineas, “DICIEMBRE" con setenta y tres (73) lineas.

VIGESIMO PRIMERO: Marco Juridico.

A partir de {a imputacion efectuada por este Despacho mediante la formulacion de cargos en contra
de COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.AS. SIGLA
COORSERPARK S.AS., identificada con el NIT 800.215.065-4, resulta necesario efectuar las
precisiones normativas correspondientes a fin de determinar el contenido y alcance de las
disposiciones presuntamente vulneradas, concretamente lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480
de 2011,

De esta manera, debe mencionarse que {a Superintendencia de Industria y Comercio es competente
para conocer y adelantar las investigaciones que considere pertinentes para la proteccion de los
derechos de los consumidores, en virtud de lo sefialado en los numerales 17, 33, 56 y 57 del articulo
1 del Decreto 4886 de 2011, modificado por el Decrete 092 de 2022, a saber:

“Articufo 1. Funciones generales. La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las
funciones establecidas en la Ley 155 de 1959, el Decreto 3307 de 1963, el Decreto 1302 de
1964, los Decretos 3466 y 3467 de 1982, ef Decreio 2876 de 1984, el Decreto 2153 de 1992,
el Decreto 2269 de 1993, la Ley 256 de 1996, la Ley 446 de 1998, la Ley 527 de 1999, el
Decreto 1130 de 1999, el Dacreto 1747 de 2000, la Ley 643 de 2001, el Decreto 3081 de
2005, el Decreto 3144 de 2008, la Ley 1266 de 2008, las Leyes 1335, 1340 y 1341 de 2008,
la Ley 1369 de 2009, el Decreto 4130 de 2011, y ef Decreto 4176 de 2011, y aquellas que
modifiquen o adicionen las anteriores, las demads que le sefialen las normas vigentes y las
que le delegue el Presidente de Republica.

La Superintendencia de Industria y Comercio efercera las siguientes funciones:

(...).

17. Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y dar tramite
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a las reclamaciones o quefas que se presenten, cuya competencia no haya sido asignada a
otra autoridad, con el fin de establecer las responsabilidades administrativas del caso y
ordenar las medidas que resulten pertinentes. (.. ).

33. Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento aplicable, sanciones por
violacion de las normas sobre proteccidn al consumidor y def régimen de proteccién a
usuarios de los servicios de postales.

(...).

56. Realizar visitas de inspeccion, decretar y practicar pruebas y recaudar toda la informacion
conducente, con el fin de verificar el cumplimiento de las disposiciones legales cuyo control le
compete y adoptar las medidas que correspondan conforme a la ley.

57. Solicitar a las personas naturales y juridicas el suministro de datos, informes, libros y
papeles de comercio que se requieran para el correcto ejercicio de sus funciones. (...}".

Por otra parte, el numeral 1 del articulo 12 del Decreto 4886 de 2011, establece dentro de las
funciones de la Direccion de Investigaciones de Proteccidn al Consumidor lo siguiente:

“ARTICULO 12. FUNCIONES DE LA DIRECCION DE INVESTIGACION DE PROTECCION
AL CONSUMIDOR. Son funciones de la Direccion de Investigacion de Proteccién al
Consumidor:

1. Decidir y tramitar las investigaciones adminisirativas que se inicien de oficic o a solicitud
de parte por presunta violacion a fas disposiciones vigentes sobre proteccion al consumidor
cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, e imponer de acuerdo con ef
procedimiento aplicable las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con fa Ley,
asf como por inobservancia de érdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia.

(...)"

De otro lado, el articulo 1° de la Ley 1480 de 2011, establece entre los principios oriehtadores, el
siguiente: :

“ARTICULO 1. PRINCIPIOS GENERALES. Esta ley tiene como objetivos proteger,
promover y garantizar la efectividad y ef libre ejercicio de los derechos de los consumidores,
asi 'como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses economicos, en especial, 1o
referente a:

()

2. El acceso de los consumidores a una informacion adecuada, de acuerdo con los términos
de esta ley, que les permita hacer elecciones bien fundadas.

(...)"
En la misma linea, la Ley 1480 de 2011 define el alcance de su cbjeto asi:

“ARTICULO 2. OBJETO. Las normas de esta ley regulan los derechos y las obligaciones
surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los
productores y proveedores tanto sustancial como procesalmente.

Las normas contenidas en esta ley son aplficables en general a las relaciones de consumo y
a la responsabifidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los
sectores de la economia respecto de los cuales no exista regulacion especial, evento en el
cual aplicaré la regulacion especial y suplementariamente las normas establecidas en esta

Ley.
Esta ley es aplicable a los productos nacionafes e importados”.
Ademas, la referida ley sefiala como derechos de los consumidores, entre otros, l0s siguientes:

“ARTICULO 3. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS. Se
tendran como derechos y deberes generales de los consumidores y usuarios, sin perjuicio de
fos que les reconozcan leyes especiales, los siguientes:

1. Derechos:

11 Derecho a recibir productos de calidad: Recibir el producto de conformidad con las
condiciones que establece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales del
mercado”.

A su turno, el Estatuto del Consumidor en su articulo 6 referente a la calidad, idoneidad y seguridad
de los productos, sefala:
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“ARTICULO 6. CALIDAD, IDONEIDAD Y SEGURIDAD DE LOS PRODUCTOS. Todo
productor debe asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios que ofrezca o
ponga en el mercado, asi como la calidad ofrecida. En ningtin caso estas podran ser
inferiores o contravenir fo previsto en reglamentos técnicos y medidas sanitarias o
fitosanitarias.

Ef incumplimiento de esta obligacién dara lugar a:

1. Responsabilidad solidaria del productor y proveedor por garantia ante los consumidores.

2. Responsabilidad administrativa individual ante las autoridades de supervision y controf
en los términos de esta ley.

3. Responsabilidad por dafios por producto defectuoso en los terminos de esta ley.

PARAGRAFO. Para efectos de garantizar la calidad, idoneidad y seguridad de fos productos
y los bienes y servicios que se comercialicen, el Instituto Nacional de Vigilancia de
Medicamentos y Alimentos, Invima, expedira los Registros Sanitarios, de conformidad con
fas competencias establecidas en el articulo 245 de la Ley 100 de 1993, que ordena el
control y la vigilancia sobre la calidad y seguridad de fos mismos”.

Asimismo, el articulo 59 de ia Ley 1480 de 2011, establece las facultades administrativas con las que
cuenta la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de proteccion al consumidor de la
siguiente manera:

“ARTICULO 59. FACULTADES ADMINISTRATIVAS DE LA SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIA Y COMERCIO. Ademéas de la prevista en ef capftulo anterior, la
Superintendencia de industria y Comercio tendra las siguientes facultades administrativas en
materia de proteccion al consumidor, las cuales ejercerd siempre y cuando no hayan sido
asignadas de manera expresa a otra autoridad:

1. Velar por la observancia de las disposiciones contenidas en esta ley y dar tramife a las
investigaciones por su incumplimiento, asi como imponer las sanciones respectivas (...)".

En relacién con lo anterior y respecto de la facultad sancionatoria con la que cuenia esta
Superintendencia, el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece y enumera las sanciones
previstas para tal efecto de la siguiente manera:

“ARTICULO 61. SANCIONES. La Superintendencia de industria y Comercio podré imponer,
previa investigacion administrativa, las sanciones previstas en este articulo por
inobservancia de fas normas contenidas en esta ley, de reglamerntos técnicos, de normas de
metrologia legal, de instrucciones y ordenes que imparta en gjercicio de las facuftades que le
son atribuidas por esta ley, o por no atender la obligacion de remitir informacion con ocasion
de alguno de los regimenes de control de precios:

1. Multas hasta por dos mil {2.000) salarios minimos mensuales legales vigentes al momento
de la imposicion de la sancién.

2. Cierre temporal del establecimiento de comercio hasta por 180 dias;

3. En caso de reincidencia y atendiendo a la gravedad de las faltas, cierre definitivo del
establecimiento de comercio o la orden de retiro definitivo de una pagina web portal en
Internet o del medio de comercio electronico utilizado; (...)"

Bajo las anteriores consideraciones, queda plasmado el marco juridico dentro del cual se procedera
a tramitar la presente actuacion administrativa con miras a resolver el problema juridico derivado de
la situacion factica bajo examen.

VIGESIMO SEGUNDQ: Consideraciones de la Direccion
22.1. Consideraciones preliminares frente a los argumentos expuestos por la investigada

Previo al estudio de fondo sobre las imputaciones facticas endilgadas, esta Direccion considera
oportuno establecer sus consideraciones con respecto a algunos de los argumentos que fueron
expuestos por la investigada en su escrito de descargos y de alegatos de conclusién, identificados
con los consecutivos numeros 19-141992-24 del 4 de agosto de 2022 y 19-141992-35 del 16 de
diciembre de 2022, de la siguiente manera:

22.1.1. Frente a la competencia residual de la Superintendencia de Industria y Comercio en
este asunto y el concepto de consumidor
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La investigada en sus escritos de intervencion, sefiald que esta Superintendencia no tiene
competencia para conocer de la presente actuacion administrativa pues, a su juicio, la misma
corresponde a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios por tratarse de cobros a
iravés de recibos de servicios publicos. Incluso, afirmd el sujeto pasivo que, si eventualmente se
considera que hay un abuso por parte de un arrendatario de un inmueble frente al contrato de
arrendamiento, dicha situacion seria de conocimiento de la justicia ordinaria.

Al respecto, es necesario precisar que en Colombia el sistema de atribucién de competencias a las
autoridades administrativas corresponde al de competencias expresas, en el cual las autoridades
solo pueden ejercer las funciones gue explicitamente les han sido atribuidas por la Constitucion y la
fey; y a esta conclusion se llega de la interpretacion sistematica de los articulos 6, 121 y 122 de
nuestra Carta Politica.

Asi, en los numerales 17 y 33 del articulo 1° del Decreto 4886 de 2011, modificado por el Decreto
092 de 2022, se le asignd a la Superintendencia de Industria y Comercio la competencia para
conocer y adelfantar las investigaciones pertinentes para proteger los derechos de los consumidores.

En consonancia con lo anterior, la Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor, la cual
a su vez hace parte de la Delegatura para la Proteccién del Consumidor de la Superintendencia de
Industria y Comercio, tiene unas funciones concretas en esta materia, a saber:

“Articulo 12. Funciones de la Direccion de Investigacién de Proteccion al Consumidor.
Son funciones de la Direccién de investigacién de Proteccién al Consumidor:

1. Decidir y tramitar fas investigaciones administrativas que se inicien de oficio o a solicitud
de parte por presunta violacion a las disposiciones vigentes sobre proteccion al consumidor
cuya competencia no haya sido asignada a otra autoridad, e imponer de acuerdo con el
procedimiento aplicable las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley,
asi como por inobservancia de érdenes e instrucciones impartidas por la Superintendencia”.

(Negrilla y subraya fuera del texto)

Ahora bien, en el articulo 2° de la Ley 1480 de 2011 “por medio de la cual se expide el Estatuto del
Consumidor y se dictan otras disposiciones”, se dispuso lo siguiente:

“Articulo 20. Objeto. Las normas de esla ley regulan los derechos y las obligaciones
surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los
productores y proveedores tanto sustancial como procesaimente.

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de
consumo y a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al
consumidor en todos los sectores de la economia respecto de los cuales no exista
requlacién especial, evento en el cual aplicara la regufacion especial y suplementariamente
las normas establecidas en esta Ley.

Esta ley es aplicable a los productos nacionales e importados”. {(Negrilla y subraya fuera
del texto)

A su turno, en el articulo 59 ibidem se le otorgo competencias administrativas de inspeccién,
vigilancia y control a esta Superintendencia en materia de proteccion al consumidor, de las que se
destacan las siguientes:

“Articulo 59. Facultades administrativas de la Superintendencia de Industria y
Comercio. Ademas de la prevista en el capitulo anterior, la Superintendencia de Industria y
Comercio tendré las siguientes facultades administrativas en materia de proteccion al
consurnidor, las cuales ejercerd siempre y cuando no hayan sido asignadas de manera
expresa a otra autoridad:

1. Velar por la observancia de las disposiciones contenidas en esta ley y dar tramite a fas
investigaciones por su incumplimiento, asi como imponer las sanciones respectivas.

{...)

4. Practicar visitas de inspeccion, asi como cualquier otra prueba consagrada en la ley, con
el fin de verificar hechos © circunstancias relacionadas con el cumplimiento de las
disposiciones a las que se refiere la presente fey”. (Negrilla y subraya fuera del texto)

Asi las cosas, es evidente que las competencias de la Superintendencia de Industria y Comercio y
concretamente, las de la Delegatura para la Proteccién del Consumidor, estan dirigidas -entre otras-
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a velar por la observancia del régimen de proteccidén al consumidor, adelantar las investigaciones
administrativas de caracter general por transgresion al régimen en mencion, asi como a adoptar las
medidas pertinentes e imponer las sanciones correspondientes, cuando tales atribuciones no hayan
sido asignadas a otra autoridad.

En ese sentido, esta Superintendencia es la encargada de velar por la proteccion de los derechos de
los consumidores en aquellos sectores en relacion con los cuales el legislador no haya asignado su
vigilancia a una autoridad en particular, de ahi que, ostente competencia residual en el ejercicio de
las funciones administrativas de inspeccién, vigilancia y control en materia de proteccién al
consumidor en aquellos sectores que no gozan de normas particulares en dicha materia.

Mencionado lo anterior, es necesario sefalar que la investigada sustenta su defensa en considerar
que la autoridad competente para conocer de la presente actuacién administrativa es la
Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios en tanto afirma que: “si se parte de Ia base de
un cobro a fravés de un recibo de servicio publico que infringe presuntamente el ordenamiento
juridico, esta sera una situacion que le compete a fa Superintendencia de Servicios Publicos y no a fa
Superintendencia de Industria y Comercio’.

En ese sentido, este Despacho procedera a analizar las competencias de la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios a la luz de lo dispuesto en la Ley 142 de 1992 “Por la cual se
establece el regimen de los servicios piiblicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones”.

Al respecto, la citada norma establece en ei articulo 79, modificado por el articulo 13 de la Ley 689
de 2001, lo siguiente:

“ART/CULO 79. FUNCIONES DE LA SUPERINTENDENCIA. Las personas prestadoras de
servicios publicos y aquelfas que, en general, realicen actividades que las haga sujetos de
aplicacion de las Leyes 142 y 143 de 1994, estaran sujetos al confrol y vigifancia de la
Superintendencia de Servicios Publicos. Son funciones de esta las siguientes:

1. Vigilar y controfar el cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los que estén
sujetos quienes presten servicios publicos, en cuanto el cumplimiento afecte en forma
directa e inmediata a usuarios determinados; y sancionar sus violaciones, siempre y
cuando esta funcion no sea competencia de olra autoridad.

2. Vigilar y controlar el cumplimiento de los contratos entre las empresas de setrvicios
publicos y los usuarios, y apoyar las labores que en este mismo sentido desarroflan los
‘comités municipales de desarroflo y control social de los servicios piblicos domiciliarios’, y
sancionar sus violaciones. {...})". (Negrilla y subraya fuera del texto)

Sobre el particular, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Concepto 95
de 2022 SSPD, indicd que las funciones de dicha autoridad de circunscriben al ambito de su
competencia sobre el cumplimiento de los contratos de servicios publicos que celebren los
prestadores de estos servicios y tos usuarios de estos:

‘Al respecto es de precisar que, las funciones descritas en los articulos 79 la Ley 142 de
1994 y 6 del Decreto 1369 de 2020 son numerosas, perc de forma general circunscriben
el _ambito_de competencia de la_Superintendencia a ejercer las funciones de
inspeccion, vigilancia y control sobre el cumplimiento de los contratos de servicios
publicos gue celebren los prestadores de estos servicios y los usuarios de los
mismos, asi como sobre el cumplimiento de las leyes, reglamentos y regulacion a los que
se encuentran sujetos quienes presten servicios publicos o actividades complementarias a
los mismos, en cuanto afecten en forma directa e inmediata a usuarios determinados y, en
consecuencia, sancionar sus violaciones”.

(.. |

Asi, en cuanto a fa funcion de inspeccion, las acciones que se desarrollan por parte de la
Superservicios estin encaminadas a efectuar el seguimiento y monitorec de las
actividades _que ejecutan sus vigilados para efectos de establecer el efectivo
cumplimiento del contrato_de servicios publicos y de las normas a las cuales se
encuentran sometidos. Dentro de tales acciones podemos citar, a manera de ejemplo, la
practica de visitas, inspecciones, solicitud y revision de documentos, etc.” (Destacados
fuera de texto).

De lla lectura de lo anterior, es claro que la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliario es la
entidad encargada de ejercer las funciones de inspeccion, vigilancia y control respecto de las
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personas que presten servicios publicos domiciliarios, los cuales, valga precisar, se encuentran
definidos plenamente en el numeral 14.21 del articulo 14 de la Ley 142 de 1992, asi:

“14.21. SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS. Son los servicios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, telefonia publica basica conmutada, telefonia movil
rural, y distribucion de gas combustible, tal como se definen en este capitulo”.

Asimismo, la mencionada ley establece en su articulo 15, lo siguiente:

“ARTICULO 15. PERSONAS QUE PRESTAN SERVICIOS PUBLICOS. Pueden prestar los
servicios publicos:

15.1. Las empresas de servicios publicos.

15.2. Las personas naturales o juridicas que produzcan para elfas mismas, o como
consecuencia o complemento de su actividad principal, los bienes y servicios propios del
objeto de las empresas de servicios publicos.

15.3. Los municipios cuando asuman en forma directa, a través de su administracion central,
la prestacion de los servicios publicos, conforme a lo dispuesto en esta Ley.

15.4. Las organizaciones autorizadas conforme a esla Ley para prestar servicios publicos en
municipios menores en zonas rurales.

15.5. Las entidades autorizadas para prestar servicios publicos durante los periodos de
transicion previstos en esta Ley.

15.6. Las entidades descentralizadas de cualquier orden territorial o nacional que al
momenlo de expedirse esta Ley estén prestando cualquiera de los servicios publicos y se
ajusten a lo establecido en el paragrafo del articulo”.

Asi las cosas, al verificar el objeto social de COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE
CEMENTERIO S.A.S., que consta en el Certificado de Existencia y Representacién Legal que obra
en el Registro Empresarial y Social -RUES-, se observa que el mismo corresponde, entre otras, a la
explotacién, asesoria, distribucion y venta de servicios funerarios exequiales de inhumacién,
velacién, traslado, exhumacion en pre necesidad o por instalamentos o cuotas periodicas y todos
aquellos relacionados con la defuncién y exhumacion de los seres humanos. En ese orden, es
claro para este Despacho que la investigada no presta un servicio publico domiciliario, ni tampoco
ostenta la condicion de prestador de servicios publicos domiciliarios, conforme lo previsto en la Ley
142 de 1994.

Teniendo en cuenta lo anterior, se tiene de manera inequivoca que esta es la Autoridad competente
para conocer del asunto, maxime cuando su vigilancia no ha sido atribuida a otra autoridad
administrativa al tratarse de servicios funerarios, los cuales, se reitera, no son de competencia de la
Superintendencia de Servicios Plblicos Domiciliarios, por o que atendiendo la competencia residual
—a la luz de lo sefialado en el articulo 2° de la Ley 1480 de 2011- es la Superintendencia de Industria
y Comercio la competente para conocer del presente asunto y de llevar a cabo la correspondiente
investigacion administrativa y en tal sentido las manifestaciones de la investigada segun las cuales
sefiala que el cobro a través de una factura de servicio publica implica que la actividad de
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.AS., se encuentra asignada a
una autoridad administrativa particular, esto es, la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, no son de recibo para este Despacho.

Lo anterior, por cuanto, la investigada, por una parte, no presta un servicio publico domiciliario de
gas natural, como se advierte de su objeto social, ni tampoco ostenta la condicién de prestador de
servicios publicos, razén por la cual la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios carece
de competencia para conocer la presente actuacién administrativa. Tan es asi, que dicha Entidad a
través del Concepto 104 de! 7 de marzo de 2022, sefialé de manera categorica, lo siguiente:

“De la doctrina citada, es perinente sefialar que las deudas originadas de obligaciones
diferentes al pago de servicios publicos domiciliarios no generaran la solidaridad respecto def
propietario de inmueble de que trata el articulo 130 de la Ley 142 de 1994, en razén a que
dichas obligaciones no provienen del contrato de servicios publicos. Es decir, las
obligaciones derivadas de conceptos diferente a la prestacion de los servicios
publicos. escapan del régimen de los servicios publicos domiciliario, toda vez que se
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consideran relaciones comerciales donde prima la autonomia privada de las partes”.
(Negrilla y subraya fuera del texto)

Por todo lo anterior, es cilarc que esta Superintendencia tiene competencia para conocer de la
presente actuacion administrativa, razon por la cual se debe reiterar que, los argumentos esgrimidos

por el sujeto pasivo carecen de sustento legal y, en consecuencia, no pueden ser acogidos por esta
Direccidn.

De ofra parte, el sujeto pasivo en sus escritos de intervencién, también sefialdé como argumento de
defensa que “si se parte de la base de un abuso por parte del usuario que funge como arrendatario
de un predio y/o de un irrespeto al contrato de arrendamiento que sostiene con el arrendador, este
serd un asunto meramente contractual que debera ser dirimido por las partes en los escenario de
la justicia ordinaria previsto para tal fin y, por tanto, no corresponde que una autoridad
administrativa extralimitandose en sus funciones desconozca los preceptos legales e inicie
investigaciones sin tener facultades para ello”.

En primer término, es oportuno precisar que la Ley 1480 de 2011, prevé acciones administrativas y
Jurisdiccionales que pueden incoarse ante la Superintendencia de Industria y Comercio, de manera
simultanea o individual, ya que, el ejercicio concomitante de las mismas no es excluyente pues las
finalidades que éstas persiguen son diferentes.

Asi las cosas, vale la pena destacar que, las facultades jurisdiccionales son ejercidas por la
dependencia correspondiente a prevencion 7 pudiendo elegir el demandante entre la
Superintendencia, los jueces civiles o los alcaldes municipales, con el fin de que se tutele su interés
particular y concreto frente a las asimetrias del mercado generadas por la posicion dominante de la
relacion, cumpliendo para ello, con los requisitos de procedibilidad establecidos en el marco
normativo aplicable. Aunado a ello, resulta importante poner de presente que las decisiones tomadas
por esta Entidad en ejercicio de funciones jurisdiccionales no son impugnables ante la jurisdiccion
contencioso-administrativa, sino ante la jurisdiccion civil dependiendo de la cuantia del litigio®.

Mientras que, las facultades administrativas que ostenta esta Direccidén son de caracter residual,
pues sélo podra conocer cuande la competencia para ello no haya sido atribuida a otra autoridad
administrativa; en este sentido, cuando ejerce dichas funciones bien de oficio o porque media una
denuncia y/o queja, lo hace orientada a proteger el interés general de los consumidores, en relacion
con conductas presuntamente violatorias de las normas de proteccién al consumidor. Por lo que,
debe indicarse que, en el gjercicio de estas funciones, los actos administrativos proferidos son
susceptibles de las acciones de nulidad y nulidad y restablecimiento del derecho ante la Jurisdiccion
Contencioso Administrativa.

En ese orden, se hace necesario precisar que la Superintendencia de Industria y Comercio en
desarrolio de sus facultades, posee dos funciones distintas frente a la proteccion de los derechos de
los consumidores en virtud de fa Ley 1480 de 2011, ya que por una parte se encuentra la funcidn
jurisdiccional que como antes se explicd opera para administrar justicia frente a una demanda que
interponga un consumidor y proteger sus derechos particulares en las relaciones de consumao y por
otro lado, se encuentra la labor de vigilancia y control respecto del cumplimiento de esta ley en la
cual se inicia una actuacion administrativa, de oficio o a través de una queja o denuncia para
proteger un interés de caracter general con la facultad de imponer una sancion.

Por ello, no se pueden confundir las facultades jurisdiccionales con las facultades administrativas de
la Superintendencia de Industria y Comercio, toda vez que cada una posee finalidades distintas y
procedimientos diferentes, razén por la cual se le precisa a la investigada que, en el presente caso,
esta Autoridad actua en atencién a sus funciones administrativas, en tanto, se reitera, lo que se
busca es proteger el interés general de los consumidores.

? | as facultades jurisdictionales en materia de proteccion al consumidor fueron atribuidas al Superintendente Delegado para Asuntos Jurisdiccionales
mediante el articulo 21 del Decreto 4886 de 2011, en cumplimiente de la Ley 1480 de 2011, articulo 58, numeral 1 y Cadige General del Proceso,
articuto 24, numeral 1, literal a).

§ CONGRESQ DE LA REPUBLICA DE COLOMBIA. LEY 1564 DE 2012. “ARTICULO 24 (...) PARAGRAFOQ 3o.las autoridades administrativas
tramifaran fos procescs a través de las mismas vias procesales previstas en la ley para los jueces.

Las providencias que profieran fas autoridades administrativas en eofercicic de funciones jurisdiccionales no son impugnables ante la jurisdiccion
contencioso administrafiva.

Las apelaciones de providencias proferidas por las autoridades administrativas en primera instancia en ejercicio de funcienes jurisdiccionales se
resalverdn por la autoridad judicial superor funcional del juez que hubiese sido competente en caso de haberse ramitado ia primera instancia ante un
Juez y la providencia fuere apelable.

Cuando la competencia fa hubiese podidc gjercer el juez en Unica instancia, los asuntos atribuidos a las autoridades administrativas se tramitaran en
tinica instancia’.




RESOLUCION NUMERO DE 2023 HOJAN® 12

“Por la cual se decide una actuacién administrativa”

Al respecto, todos los procedimientos administrativos sancionatorios que no tengan una
regulacion especial deben sujetarse a lo dispuesto en la primera parte del Cadigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contenciosc Administrativo y, en especial, lo que establece el articulo 47:

“(...) ARTICULO 47. PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO SANCIONATORIO. Los
procedimientos administrativos de cardcter sancionatorio no regulados por leyes especiales
o por el Cédigo Disciplinario Unico se sujetaran a las disposiciones de esta Parte Primera
del Codigo. Los preceplos de este Codigo se aplicaran también en lo no previsto por dichas
leyes.

Las actuaciones administrativas de naturaleza sancionatoria pedrdn iniciarse de oficio o
por_solicitud de cualquier persona. Cuando como resultado de averiguaciones
preliminares, la autoridad establezca que existen méritos para adelantar un procedimiento
sancionatorio, asi lo comunicara al interesado. Concluidas las averiguaciones preliminares,
si fuere del caso, formulara cargos mediante acto administrativo en el que sefialara, con
precisién y claridad, fos hechos que lo originan, las personas naturales o juridicas objeto de
fa investigacion, las disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que
serian procedentes Este acto administrativo debera ser notificado personalmente a los
investigados. Contra esta decision no procede recurso. (...)” (Negrilla y subrayado fuera
de texto).

De manera general, se advierte entonces que, las actuaciones administrativas de naturaleza
sancionatoria pueden iniciar de dos formas, de oficio o a solicitud de cualquier persona y una vez la
administracién evidencia que existe mérito, producio de las averiguaciones preliminares para
tramitarlas, caso en el cual el acto administrativo de formulacién de cargos, debera sefialar con
precision y claridad cuales son los sujetos objeto de investigacion, las disposiciones presuntamente
vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes.

Asi las cosas, se insiste que la actividad desarroliada por la Direccion de Investigaciones de
Proteccién al Consumidor, se encuentra dirigida a dar cabal cumplimiento a los fines estatales y esta
sujeta a las disposiciones constitucionales y legales vigentes, por lo que en cumpiimiento de fas
funciones de inspeccion, vigilancia y control, estda facultada para iniciar procedimientos
administrativos sancionatorios dirigidos a proteger el interés general respecto de personas naturales
o juridicas que infrinjan las disposiciones contenidas en la Ley 1480 de 2011 y demas normas
concordantes y, por consiguiente, establecerd si es procedente o no imponer determinadas
sanciones.

En ese orden de ideas, es claro que esta Direccion en atencidn a sus facultades administrativas
puede conocer de 1a presente actuacién, en tanto la misma se originé no solo de lo requerido a la
investigada a través del expediente numero 19-141992, sino también de la queja presentada a través
del radicado numero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020. Justamente, de la informacién allegada
tanto por la investigada como por el guejoso, se evidenciaron posibles conductas violatorias a las
normas de proteccion al consumidor, razén por la cual este Despacho buscando salvaguardar el
interés general de los consumidores puede no sélo conocer de esta actuacién sino, ademas,
conforme las pruebas allegadas, imponer ias sanciones que corresponda conforme lo dispuesto en el
articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

Por otra parte, frente al argumento segun el cual, esta Superintendencia no tiene competencia para
conocer del presente asunto, en tanto, en el evento en que el arrendador de un inmueble estime que
hay abusos por parte de su arrendatario podra acudir a la justicia ordinaria para dirimir tal
controversia, debe indicarse que, la investigada mediante escrito de respuesta nimero 19-141992-11
del 16 de marzo de 2021 allegd Archivo PDF, denominado “ANEXQ 17, que contiene un documento
identificado como “CONTRATO DE SERVICIOS FUNERARIOS A CLIENTES RESIDENCIALES DE
GAS NATURAL", en el que se observa, entre otros aspectos, |0 siguiente:

“CONTRATO DE SERVICIOS FUNERARIOS A CLIENTES RESIDENCIALES DE GAS
NATURAL

El presente Contrato se suscribe entre Coordinadora de Setvicios de Parque Cementerio
SAS COORSERPARK SAS. (...), la que en adelante se denominara COORSERPARK SAS,
por una parte, y un cliente residencial ylo de la empresa GAS NATURAL (propietario o
arrendatario), por la ofra, quien en adelante se denominara EL COMPRADOR quien
aparece en el anverso de este Contrato. Cléusula Primera. Definicion. El presente es un
Contrato individual de_prestacién de servicios péstumos, cuyo fin_especifico es la
prestacion de los servicios funerarios del COMPRADOR o sus beneficiarios través de
la red de servicios de COORSERPARK SAS.

(--)
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Cldusula Tercera. Amparos: COORSERPARK SAS. Se compromete a cubrir previo pago
de la cuota correspondiente, I6s servicios exequiales, con ocasién del fallecimiento
de cualquiera de los beneficiarios amparados a través de este contrato. (...) Paragrafo
Primero: Teniendo en cuenta el grupo definido por el interesado, el valor de 1a cuota se
le cargaré en la factura del servicio domiciliario de GAS NATURAL o a través de otra
forma de recaudo pactada; de iqual manera EL. COMPRADOR autoriza a la empresa
GAS NATURAL a cargar a la factura mensual el valor elegido segun el plan acordado.
(...). Cldusula Octava. - Vigencia del Contrato. {...) Paragrafo Seqgundo: En_el evento que el
servicio sea tomado por el arrendatario y el contrato de arrendamiento se_de por
terminado, el propietario del inmueble tendra tres (3) meses a partir de la terminacion
de dicho_contrato para notificar a Coorserpark SAS su deseo de no continuar con el
contrato de prevision exequial. (...) Paragrafo Primero: Procedimiento de Afiliacion. El
interesado podrd inscribirse, llamando al CALL CENTER de GAS NATURAL o
diligenciando la solicitud en los puntos de pago de GAS NATURAL. una vez recibida a
la afiliacion recibird en su domicilio el contrato fisico. {...)
DECLARACIONES: Declaro y qgarantizo que cuento con la autorizacién del propietario
del inmueble para cargar la factura del servicio de GAS NATURAL S.A. el valor
descrito en este contrato. Autorizo como comprador de manera expresa e irrevocable
al_propietario_del inmueble para que en el momento que considere conveniente
conforme al decreto 828 de 2007 solicite la cancelacién del presente documento,
exonerando a COORSERPARK SAS y GAS NATURAL de_toda responsabilidad civil
teniendo en cuenta que ue la ley permite que tanto el propietario del inmueble como un

poseedor o tenedor puedan terminar el contrato que graba la factura de servicios
publicos domiciliarios (...)". (Negrilia y subraya fuera del texto)

Sobre el particular, del analisis del documento "CONTRATO DE SERVICIOS FUNERARIOS A
CLIENTES RESIDENCIALES DE GAS NATURAL”, encuentra este Despacho que: {i) dicho acuerdo
de voluntades es celebrado entre la investigada y “un cliente residencial y/o de la empresa GAS
NATURAL (propietario o arrendatario)”; (ii) que el objeto del contrato es la prestacion de servicios
funerarios; (iii} el valor de dicho servicioc se cargara a la factura del servicio publico de GAS
NATURAL u otra forma de recaudo; (iv) en el evento en que el servicio sea tomado por el
arrendatario y el contrato de arriendo termine, el propietario contara con tres meses para dar por
terminado el contrato informando su deseo de no continuar con el mismo y, ademas, (v) se cbserva
un acapite de declaraciones por parte del comprador del servicio en la que se indica: “garantizo que
cuento con la autorizacion del propietario del inmueble para cargar la factura del servicio de GAS
NATURAL S.A. el valor descrito en este contrato”.

Asi las cosas, se evidencia del analisis del documento en mencién, que cualquier persona puede
adquirir el servicio funerario prestado por la investigada y cargar el valor del mismo a la factura del
servicio publico de gas vinculado al inmueble que indique el cliente, pues como lo afirmé la
investigada en su escrito de respuesta numero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, solo exige a
sus compradores la cédula de ciudadania para proceder con la afiliacién del servicio, lo cual, a su
turno, también es rectificado por el sujeto pasivo a través de su escrito de descargos, asi:

“Protocolo de afiliacion

Cualquier persona interesada en adquirir un plan de previsién exequial puede
comunicarse mediante llamada telefénica, correo electronico, pagina web o de manera
presencial para obtener informacion sobre los precios, coberturas, servicios y formas de
pago. De esta forma, para afiliar a una persona a un plan de previsién exequial y cargar el
recaudo a un recibo de servicio piblico, se le solicita informacion basica como: nombre
completo del contratante, numero de informacion, nombres completos e identificacion
de beneficiarios, edad, direccion de residencia y ciudad, ntimero de cuenta o
referencia de paqo de la factura de servicio ptiblico”

Esto significa entonces, que si bien es cierto en el contrato objeto de analisis se observa una
clausula denominada “DECLARACIONES”, de la cual se evidencia que el comprador afirma tener la
autorizacién del propietario del inmueble para cargar al recibo del servicio publico el cobro del
servicio funerario adquirido con la investigada, también lo es que dicha declaracién puede carecer de
sustento factico, mas aun, cuando la investigada exige solamente la cédula de ciudadania del
comprador, sin verificar siquiera la autorizacién aludida en el contrato.

Esta situacion ha sido reconocida de forma expresa por parte de la sociedad investigada, quien a
través del consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, preciso:

1)
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En aquellos casos en que un adquirente de un plan de prevision exequial, opto por adquirir
su plan con obligacion de pago a través del recibo de gas natural, y sin embargo exista
alguna razén por la cual un arrendador o propietario considere que no_existe
autorizacién para ello, este podra remitir una carta de solicitud y anexar un documento
donde se compruebe su calidad y se procedera a atender lo requerido. Adicionalmente
Coorserpark se comunica con el tomador del plan para informar que el pian se va a cancelar
¥ que a menos que elija otra forma de pago va a quedar desprotegids”.

En otras palabras, la investigada reconocié que hay situaciones en las que, en efecto, el propietario
de un inmueble no ha otorgado autorizacién a su arrendatario para cargar el cobro del servicio
funerario al recibo del servicio publico y, en consecuencia, resulta ser dicho propietario quien asuma
tas consecuencias juridicas de dicho cobro en el evento en que el comprador del servicio ya no tenga
la tenencia del bien o decida no continuar con su pago vy, es ahi, en ese escenario, donde las
consecuencias del cobro afectan directamente al titular del derecho de dominio, aunque é! no
conozca siquiera la existencia de la relacion comercial surgida entre el sujeto pasivo y el
arrendatario.

Asi las cosas y de cara a los argumentos expuestos por el sujeto pasivo, es claro que el asunto que
aqui se analiza no es “meramente contractual” como lo sostuvo en sus escritos de defensa. Y es que
si bien es cierto puede que el propietario de un inmueble no haya celebrado directamente una
relacidn comercial con el sujeto pasivo, en tanto fue un tercero -arrendatario-, también lo es que de
dicho vinculo se generan una serie de obligaciones a cargo de ese propietario, como, por ejemplo,
asumir ios pagos mensuales del servicio prestado por la sociedad en el evento en que ese tercero ya
no tenga la tenencia del inmueble o decida abstenerse de pagar, pues el cobro del servicio
funerario prestado con ocasion de la suscripcion del ‘“CONTRATO DE SERVICIOS
FUNERARIOS A CLIENTES RESIDENCIALES DE GAS NATURAL?”, esta vinculado directamente
al recibo de un servicio publico del inmueble, insistiendo en que el servicio prestado por el sujeto
pasivo no tiene la connotacidn de servicio publico ni tampoco esta ligado al servicio del gas.

Corolario de lo anterior, este tipo de situaciones han sido objeto de pronunciamiento por parte de la
Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales de esta Superintendencia®, como por ejemplo en la
sentencia N° 11425 del 26 de noviembre de 2020, en la cual se indicé:

“De cara a analizar lo correspondiente a la existencia de una relacion de consumo, el
Despacho considera pertinente, como primera medida, establecer cual es el vinculo entre
las partes que soporta la presente accién, dado que podria deducirse conforme a los hechos
narrados por la aclora que ante la presunta sustitucion o suplantacion en fa contratacion de
un servicio, no exisltiria relacioén de consumo.

Sin embargo, tal supuesto no guardaria logica y constituiria un desmedro en los derechos de
la actora, pues analizada Ia ocurrencia del caso sub examine encuentra este Despacho
que, el sefior (...) fue un tercero expuesto a la relacién de consumo, pues pese a que
nunca solicité un servicio de la demandada, le fueron generados cobros en su contra,
como _consecuencia de un contrato para una linea teleféonica que nunca suscribio y,
en ultimas, lo convirtié en consumidor del servicio prestado por la demandada.

Asi, de manera indirecta se vio vinculado a una relacién de consumo no regquerida,
pero que si afectd_ostensiblemente sus derechos, situacién gue enmarca en la figura
del ‘Consumidor Bystander’'’, representacién que, si bien no estd_consagrada en
nuestro derecho colombiano, si fue acogida en alqunos sectores de la doctrina
internacional, seqtin el cual este tipo de consumidores, corresponden a personas no
adquirentes de bienes o servicios, pero que resultan expuestas a una relacion de
consumo”.

Asi las cosas y teniendo en cuenta lo anterior, es evidente que un propietario que nunca solicité
afiliacion al servicio funerario prestado por la investigada, puede ser deudor de los cobros de dicho
servicio sin siquiera tener conocimiento de dicha situacion, convirtiendose asi el titutar del derecho

Y sIC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 8214 del 4 de septiembre de 2020. Expediente 20-31233,; SIC, Delegatura para Asuntos
Jurisdiccionales. Sentencia 2607 del 12 de marzo de 2020. Expediente 19-241288; SIC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 2346 del
27 de febrerc de 2019. Expediente 18- 204825 ; SIC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 2378 del 5 de marzo de 2020, Expediente
19.230884; SIC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 2979 del 28 de mayo de 2020. Expediente 19-270570; SIC, Delegatura para
Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 5185 del 17 de junio de 2020. Expediente 20-7230; SIC, Delegalura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia
11296 det 19 de octubre de 2021, Expediente 21-175267.

1 SHINA, FERNANDO E, Estatuto del Consumidor/ Fernando E. Shina 12 ed- Bogota: Astrea SAS-Universidad del Resario, 2017. P 48 y 49, *Un serior
estaba cortando el césped del jardin de su casa mientras su pequerio nieta de cuatro afios jugaba no muy lejos. Todo ocurnio muy répido; sin mativo
aparente una pieza de la maquina salit disparada y se estrelid en ef braze izquierdo del nifio. El golpe fue fortisimo, y sf Ia cosa no termind en una
verdadera tragedia fue gracias a que el impacto fue en el brazo y no en ja cabeza del nifio. Lo cierto es que luego de aigunos dias de zozobra la familia
comenzé hacer averiguacicnes y aribé a la conclusidn de que el accidente tuvo como causa directa un defecto en la produccion de la maquina. Se
decidié, entonces, iniciar un juicic contra el fabricante™
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-de dominio en un consumidor del servicio, pues si bien es cierto nunca solicitd el mismo, también lo
es que afecta sus derechos, al tener que sufragar las cuotas que fueron pactadas para dicho
servicio.

Precisamente, varias sentencias'' de esta Superintendencia hacen alusién a la figura del consumidor
Bystander que, aunque no esta expresamente consagrada en la Ley 1480 de 2011 y demas normas
concordantes, si ha tenido aceptacion por parte de la doctrina y €l derecho comparado.

Al respecto, se ha entendido que dicho concepto corresponde a una clase de consumidor especial,
de formacion jurisprudencial y que tiene como origen las decisiones judiciales vinculantes de los
sistemas juridicos de la familia del common law, principalmente los proferidos dentro del sistema
legal norteamericanc'?. Frente a este punto, se debe tener en cuenta los avances sobre la materia
en Argentina, por lo que se trae a colacion las siguientes consideraciones:

“Respecto a la primera, la modificacion al art. 1 nos lleva al tema del ‘expuesto’, que desde

el 2008 contemplaba entre los sujetos protegidos ‘a_quien de cualquier manera estd

expuesto a una relacion de consumo’, personaje conocido en docirina por la locucién
anglosajona de ‘bystander’, entendido como la persona gue, a pesar de tener relacion

con un evento, no toma parte del mismo siendo un cbservador, pero en el que pueden
influir las consecuencias de éste. El 'bystander’ es, en suma, un tercero, un
expectante, en relacion al bien o al servicio y que se encuentra préximo al mismo,
pero_no protagoniza la relacién, o sea el que esta junto al producto o servicio, el que
estd ubicado cerca, el ‘circunstante’ (quien estd airededor); puede ser totaimente
ajeno respecto de quien ha adquirido el objeto de la relacién de consumo, pero sufre
un dafno causado por éste.

Se trata de un caso de ‘destinatario/usuario no contratante’, que capta debidamente fa
expansion que puede tener la adquisicion de bienes y Sservicios destinados a ser
consumidos. Es el tercero ajeno a la relacién de consumo que sufre un dafio como
consecuencia o en ocasion de una relacion de consumo, por causa de la accién de
cualquiera de los proveedores, sus dependientes o las personas que se encontraren
bajo su tutela o cuidado.

Considerar el tema de los sujetos amparados hace a la legitimacién activa, que no es un
seco y abstracto concepto procesal, sino que tiene que ver con fa posibilidad de echar mano
a remedios efectivos de tratamiento de conflictos y en la especial forma en que estan
planteados para los temas de consumidores y usuarios.

Es que la _cuestion del expuesto involucra a _toda la comunidad que nos rodea, a
masas de individualidades que pueden ser perturbadas en su sequridad por actos u
omisiones unilaterales de los agentes del mercado, por lo que no debemas limitar el
andlisis a la_ amplitud que genera esta legitimacion, siendo necesario ver mds alld, y
advertir que es coherente con la esencia del régimen tuitivo consumidor proteger al
expuesto, en tanto una de sus finalidades es la de modificar las conductas disvaliosas
de los agentes del mercado. Ademds, esta legitimacion es coherente con las
aspiraciones de cardcter preventivo del régimen tuitivo consumidor_y del nuevo
derecho de dafios, foda vez que procura reqular las consecuencias de la infroduccién
de bienes o servicios en el mercado y en Ia sociedad civil, y controlar el rol cumplido
por_los agentes que facilitaron o perfeccionaron que esos bienes o servicios

estuvieren presentes.

Merece extension el tema del fundamento de la figura en ef deber de seguridad. La vida en
sociedad nos presenta, estermnos 0 no conscientes de ello, como sujetos permanentemente
expuestos a situaciones adversas sobre las que no podemos disponer, ni tener gobierno
respecto a su acontecimiento ¢ no, en razon que estamos socialmente permanentemente
expuestos a aconteceres, sin tener responsabilidad, ni discernimiento, ni consciencia sobre
lo que podia suceder, en ocasion de afectarnos algo por ser un sujeto meramente expuesto
a fa vida en sociedad y por ello, vulnerable a sus acontecimientos. La_situacién del
expuesto ya habia sido reconocida por la Corte Suprema de Justicia Nacional con
anterioridad a su incorporacion por fa Ley 26.361,9 cuando en su oportunidad sefalé:

" 8IC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 8214 del 4 de septiembre de 2020. Expediente 20-31233.; SIC, Delegatura para Asuntos
Jurisdiccionaies. Sentencia 2607 del 12 de marzo de 2020. Expediente 19-241288; SIC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 2346 del
27 de febrero de 2019. Expediente 18- 204825.; SIC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 2378 del 5 de marzo de 2020. Expedients
19-230884; SIC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 2979 del 28 de mayo de 2020. Expediente 19-270570; SIC, Delegatura para
Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia 5185 del 17 de junio de 2020, Expediente 20-7230; SIC, Delegatura para Asuntos Jurisdiccionales. Sentencia
11296 del 19 de octubre de 2021. Expediente 21-175267.

2 Ganzalo Ubilla Férnandez, "Bystander Genérico y el impacio del principio precautorio sobre las relaciones de consumo: Punto de articulacion entre
Derecho de las Relaciones de Consumo y Derecho al Medio Ambiente” Criteric Libre Juridico 17, n.® 1 (e-8154). 2, Doi: 10.18041/1794-
7200/¢lj.2020.v17n1.8154.
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Sin embargo, y aun con la desaparicién de la figura, entendemos que hoy, por la vigencia del
art. 1096 de! Codigo Civil y Comercial subsiste la_proteccién del expuesto a pricticas
comerciales, al aplicarse las normas de esa seccién ‘a todas las personas expuestas a
las pricticas comerciales’ Y al estar integrados en la Seccion Primera aludida en la norma
citada supra, por imperio de lo dispuestc en los arts. 1097 y 1098, puede vélidamente
interpretarse que el expuesto es merecedor y tutelado en el debido trato digno, equitativa
y no discriminatorio, conforme el concepto de dignidad humana emergente de los
tratados de derechos humanos (ello, a mas de la referencia a la no derogacion del art. 8 bis
de la Ley de Defensa del Consumidor). Coincidimos con Alvarez Larrondo que también se
extiende al expuesto el principio de “libertad para contratar” en términos del art. 109973"

(Negrilla y subraya fuera del texto)

Por ofra parte, la doctrina nacional se ha pronunciado frente a esta categoria de consumidor
especial, en los siguientes términos:

“(...) Cada disposicion legal lrata de proteger a los consumidores en un éambito
deferminado que atiende a la finalidad de la misma, no encontrandose una nocién
legal unica de consumidor, sino una pluralidad de nociones que por la relacion que
tienen entre si, comanmente son las siguientes: 1. Consumidor cliente; 2. Consumidor
destinatario final, y 3. tercera sujeto deproteccién (by Stander). A su vez dentro de
fa nocion consumidor destinatario final se debe distinguir el consumidor en sentido
juridico de aquel que materialmente realiza el consumo.

(...)

3. La figura del tercero sufefo de proteccién: Que no encaja en la anteriores clasifica-
ciones, denominado en el common law como by stander, se refiere a aquellas
personas _que, no_siendo consumidores o usuarios, han sufrido dafios y
perjuicios como consecuencia de los actos preparatorios al acto de consumo,
juridico o _material, o durante la ejecucion del mismo. Seria el caso de quien
resulta lesionado por un producto justo antes de adquirirlo {cuando lo estd
examinando o cuando lo ha cogido ya para comprarlo) o por el mero hecho de
acompafiar al consumidor o usuario. Un ejemplo es el de la botella de vidrio que
estalla por Ia presion de los gases expulsados por el liquido que contiene y que
hace un dafio a una persona cualquiera que esté dentro del radio de accién del
estallido. Realmente se trata de una figura de  responsabilidad civil
extracontractual, pero para el caso del by stander estd asociada al sistema de
responsabilidad objetiva’”. (Negrilla y subraya fuera del texto)

Con [o mencionado, es claro que la categoria de consumidor Bystander, pretende proteger
juridicamente a la persona que, sin ser formalmente parte de una relacion de consumo, si esta
expuesta a la misma y a sus consecuencias, entre ellas, el tener que asumir pagos de servicios no
adquiridos por ésta, lo cual se entiende en un dafio patrimonial.

Y es que precisamente, un propietario de un inmueble puede verse afectado en sus derechos
cuando un tercero -ya sea que tenga o no un vinculo contractual con el titular del derecho de
dominio- adquiere el plan de servicio funerario con cobro a través de los recibos de servicios puiblicos
y decide no pagar, dejando entonces en una situacion desfavorable al propietario de ese inmueble,
quien se ve perturbado en su seguridad juridica por actos de terceros, en este caso, de
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S. y del cliente que suscribio el
“CONTRATO DE SERVICIOS FUNERARIOS A CLIENTES RESIDENCIALES DE GAS NATURAL".

En ese orden de ideas, el concepto de consumidor debe entenderse a la luz de la finalidad de la Ley
1480 de 2011 y demas normas concordantes, esto es, que su alcance incluya a aquellas personas
que, aungue no hicieron parte de la relacién de consumo, si ven desmejorados sus derechos al tener
un impacto en su patrimonio derivado no solo de la conducta de un tercero, sino también de un
agente de mercado, quien pudo verificar o constatar que dicha relacion de consumo no afectara a
una persona determinada, pero no lo hizo.

Asi las cosas, encuentra esta Direccion que lo afirmado por COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S.A.S., frente a que “si se parfe de la base de un abuso por parte del
usuario que funge como arrendatario de un predio y/o de un irrespeto al contrato de arrendamiento
que sostiene con el arrendador, este serd un asunto meramente contractual que debera ser dirimido
por las partes en los escenarios de la justicia ordinaria previsto para tal fin y, por tanto, no
corresponde que una autoridad administrativa extralimitandose en sus funciones desconozca fos

13 Garos Eduardo Tambussi, El Estatuto Espesial de Consumo v el Cadigo Civil y Comercial, Revista Juridica de la Universidad de Palermo | ISSN
0328-5642 | e-ISSN 2718-7063 | pp. 83-101 | Afio 18, N° 1 | Junio de 202092-95
' | gpez Camargo, J. 2001, La nocién e cansumidar. Revista La Prapiedad inmaterial. 3 (dic. 2001), 59-76.




RESOLUCION NUMER13 T [DE 2023 HOJAN® 17

“Par la cual se decide una actuacion administrativa”

preceptos legales e inicie investigaciones sin tener facultades para ello”, no puede ser aceptado por
este Despacho.

Justamente acoger la tesis sostenida por el sujeto pasivo, implicaria desconocer los derechos que
tienen los propietarios de inmuebles, cuyos arrendatarios -o incluso terceras personas sin ningdn
vinculo contractual con éstos- decidan celebrar contratos de prestacion de servicios funerarios
vinculando su cobro a las facturas de servicios publicos del predio y de manera concomitante o
posterior a la suscripcion del acuerdo de voluntades decidan abstraerse de sus obligaciones
pecuniarias. Esto, como es apenas natural, deja en una situacidn de desventaja al propietario, quien
termina asumiendc entonces los cobros de esa relacion de consumo, convirtiéndose entonces en un
consumidor Bystander.

Valga precisar, que esta figura de consumidor Bystander, no constituye una variacion del concepto
de “consumidor” que consagra la Ley 1480 de 2011, al contrario, lo que pretende dicha
categorizacion es precisamente una proteccién real y efectiva a las personas que, sin ser parte de la
relacion de consumo, pueden verse afectados en sus derechos, lo cual, a su turno, se ajusta a los
preceptos constitucionales, en particular, el articulo 78 de la Constitucion Politica de 1991. En tal
entendido tampoco es aceptable el argumento del investigado segun el cual no existe ningun tipo de
vinculo con COOPSERPARK el propietario del inmueble, pues como se avizord realmente si tiene
incidencia o es tratado como un consumidor al tener que asumir las cuotas de este servicio
preexequial.

En consecuencia, esta Autoridad es competente para conocer de la presente actuacion
administrativa y, por ello, no pueden ser acogidos los argumentos expuestos por la soctedad
investigada.

22.1.2. En lo que respecta al marco legal que fundamenta la presente actuacién administrativa
y la supuesta falta de legitimacion por pasiva de la sociedad investigada

Frente al particular, el sujeto pasivo sostuvo que el cabro que realiza se ajusta a lo previsto en el
articulo 1° del Decreto 828 de 2007, el cual establece que no se podran cobrar servicios diferentes
de los originados por la prestacion del servicio publico, haciendo la salvedad de que esto sera
posible cuando medie Ia autcrizacion expresa por parte del usuario de dicho servicio. Por o anterior,
la investigada trajo a colacién el Concepto 530 de 2010 de la Superintendencia de Servicios Publicos
en el que se indicd que “se puede conciuir que son servicios adicionales a los basicos todos aquellos
que presten por virtud de contratos suscrifos por el arrendatario o un tercero y los cuales no haya
solicitado, suscrito o autorizado de manera expresa el propietario”.

Asimismo, sefalé gue en esta actuacién administrativa no puede tener la condicion de investigada
pues, en su criterio, ninguna conducta infractora le es imputable.

En primer término, este Despacho considera oportuno traer a colacién el articulo 1° del Decreto 828
de 2007, el cual dispone:

*Articulo 1°. Modificase el articulo 8° del Decreto 2223 de 1996, el cual quedara asi:

Articulo 8°. De los cobros no autorizados. Las empresas gue presten servicios publicos
domiciliarios, tUnicamente podran cobrar tarifas por concepto de la prestacion de
dichos servicios y de aquellos de que trata la Ley 142 de 1994. En este uitimo evento,
previa celebracion de convenios con este propésito.

En consecuencia, las empresas que presten los servicios puiblicos domiciliarios, no
podran incluir en la factura correspondiente cobros distintos de los originados en la
prestacion efectiva de los mencionados servicios, aunque existan derechos o
conceptos cuyo cobro esté fundamentado en otras normas de cardcter leqal, salvo
gque cuenten con la autorizacidn expresa del usuario.

(...)" (Negrilla y subraya fuera del texto)

Frente a dicha normativa, es claro que las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios
solamente pueden cobrar tarifas por concepto de la prestacién de sus servicios y de los sefialados
en la Ley 142 de 1994, en este Ultimo evento, previa celebracion de convenios con dicho propésito.
En esa medida, las empresas prestadoras de servicios publicos domiciliarios pueden incluir cobros
distintos a los originados en la prestacién efectiva de los servicios publicos, siempre y cuando el
usuario lo haya autorizado.
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Al respecto, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Concepto 447 de
2021, senalo: :

“Et articulo 1 del Decreto 828 de 2007, por ef cual se modifica el articulo 8 del Decreto 2223
de 1996, abric la posibilidad legal para que los prestadores de servicios plblicos
domiciliarios puedan incluir en la factura correspondiente cobros distinfos de los originados
en fa prestacion efectiva, siempre y cuando se tenga la autorizacion expresa del usuario. Ef
fenor literal expresa:

(...)

De la norma transcrita se puede concluir fo siguiente:

(i) Los prestadores de servicios publico domiciliarios, solo podran incluir en la factura cobros
diferentes a la prestacién del servicio cuando dicha facultad esté dispuesta en el contrato de
condiciones uniformes.

(i) Estos cobros adicionales deberdn estar autorizados de manera expresa por el
suscriptor o usuario.

(i) Las obligaciones originadas por conceptos diferentes a la prestacion del servicio o
efecucion del contrato de condiciones uniformes deberan totalizarse por separado del
servicio publico, con el fin que el usuario puede elegir pagarios o no.

(iv) Ef usuario podré pagar dnicamente ef valor del servicio piblico domiciliario, sin que esto
pueda generar suspension del servicio.

(v} El prestador no podré suspender el servicio publico domiciliario por el no pago de los
conceptos distintos a los relacionados con la prestacion del servicic. Es decir, en el evento
que ef prestador de servicio publico quiera cobrar un bien o servicio ofrecido por un tercero,
tales como: electrodomésticos, gasodomeésticos, créditos, seguros, entre otros, debera dar
cabal cumplimiento a los articulos 148 de la Ley 142 de 1994 y el articulo 8 del Decreto 2223
del 1996, modificado por ef articulo 1 def Decreto 828 de 2007.

(...

La relacion comercial entre los prestadores del servicio pablico y fos usuarios o suscriptores
del servicio con respecto a fa adquisicion de bienes y servicios, tales como: créditos, seguros
o adquisicion de electrodomésticcs, escapa de la Odrbita de vigilancia de esta
Superintendencia”,

Por lo anterior, se evidencia que ios cobros distintos de los originados en la prestacion de los
servicios publicos corresponden, en efecto, a otros rubros ajenos a tal prestacion, por ejemplo,
créditos, seguros o servicios de diferente indole, dentro de los cuales se encuentra la prestacion de
servicios preexequiales.

Ahora bien, el articulo 1° del Decreto 828 de 2007, establece que las empresas prestadoras de
servicios ptblicos domiciliarios pueden incluir cobros distintos a los originados en la prestacion
efectiva de los servicios plblicas, siempre y cuando el usuario fo haya autorizado.

En ese orden de ideas, es pertinente sefialar que el numeral 14.33 del articulo 14 de la Ley 142 de
1992, dispone:

“ARTICULO 14. DEFINICIONES. Para interpretar y aplicar esta Ley se tendran en cuenta
fas siguientes definiciones:

14.33. USUARIOQ. Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacién de un
servicio publico, bien como_propietario del inmueble en daonde este se presta, 0 como
receptor directo del servicio. A este uftimo usuario se denomina también consumidor

(Negrilla y subraya fuera del texto)

De la lectura de la norma mencionada, se evidencia que el concepto de usuario tiene aplicacion
tnica y exclusivamente para efectos de interpretar la Ley 142 de 1994 “Por la cual se establece el
régimen de los servicios ptiblicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones”, es decir, el concepto
de usuario aludido en el Decreto 828 de 2007 se debe interpretar de manera restrictiva a lo dispuesto
en la Ley de Servicios Publicos Domiciiarios. Sin embargo, para aspectos ilustrativos en la presente
decision, se debe tener en cuenta que, en su definicién, no solo se encuentra al receptor directo del
servicio sino también considera al propietario del inmueble en donde este presta el servicio publico

domiciliario.
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Ahora bien, COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S, sostiene que
“La relacion juridica sustancial que se discute en este proceso no debe tener como parte investigada

a mi representada porque, en esencia, ninguna conducta infractora es  imputable a
COORSERPARK".

Sobre el particular, es necesario traer a colacién lo sefalado en el articulo 2° y en el numeral 11 del
articulo 5° de la Ley 1480 de 2011, normativa que dispone:

. “ARTICULO 20. OBJETO. Las normas de esla ley regulan los derechos y las obfigaciones
surgidas entre los productores, proveedores y consumidores y la responsabilidad de los
productores y proveedores tanto sustancial como procesalmente.

Las normas contenidas en esta ley son aplicables en general a las relaciones de consumo y
a la responsabilidad de los productores y proveedores frente al consumidor en todos los
sectores de la economia respecifo de los cuales no exista regulacion especial, evento en el
cual aplicara la requlacion especial y suplementariamente las normas establecidas en esta
Ley.

Esta ley es aplicable a los productos nacionales e importados”.

“ARTICULO 50. DEFINICIONES. Para los efectos de la presente ley, se entiende por:
(-

11. Proveedor o expendedor: Quien de manera habitual, directa o indirectamente, ofrezca,
suministre, distribuya o comercialice productos con o sin animo de lucro”.

En esa medida, encuentra este Despacho del andlisis del objeto social de la investigada que, en
efecto, una de sus actividades mercantiles es “/a venta de servicios funerarios por instalamentos o
cuotas periodicas”, motivo por el cual la investigada funge como un verdadero proveedor de
servicios, en tanto que comercializa servicios funerarios los cuales pueden ser pagados por
instalamentos o cuotas.

Al respecto, la propia investigada a través del consecutivo' nuomero 20-87907-3 del 19 de agosto de:
2020, informé:

‘La sociedad desarrolla su objeto social especialmente, a través de la
comercializacion en el mercado de planes de prevision exequial, entendida esta como
aquella forma de pago anticipado a fin de cubrir un acontecimiento incierto de fallecimiento
de acuerdo a los cubrimientos previamente previstos”, (Negrilla y subraya fuera del texto)

Asi las cosas, se observa que el sujeto pasivo al comercializar sus planes exequiales es considerado
como un verdadero proveedor de bienes y servicios y, en consecuencia, si tiene legitimacion por
pasiva en esta actuacién, pues de la Resolucion N° 41938 del 30 de junic de 2022 “Por la cual se
inicia investigacion administrativa mediante formulacion de cargos”, se evidencid un posible
incumplimiento a lo sefialade en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por presuntas fallas en la
calidad en la prestacion del servicio.

Por lo previamente expuesto, no son de recibo para este Despacho los argumentos esgrimidos por el
sujeto pasivo relacionados con la falta de legitimacion por pasiva.

22.1.3. En lo que atafie a la facultad sancionatoria de la Superintendencia de Industria y
Comercio en materia de Proteccidén al Consumidor y los principios de tipicidad y legalidad y el
derecho de defensa

La investigada en su escrito de descargos, sefiald estar en oposicidn frente a la imputacidn
formulada en su contra, toda vez que, en su consideracion el aparte normativo no tiene relacién
alguna con las acciones que se califican como presuntamente transgresoras al Régimen de
Proteccion al Consumidor. Al respecto, preciso el sujeto pasivo que “mi representada ha presentado
toda la documentacién que ha sido requerida en multiples ocasiones por la Autoridad en oportunidad,
en su afén de encontrar alguna vulneracion que no existe y con ello, ha demostrado que los
contratos de prevision exequial son respetuosos de las feyes civiles y de los derechos de los
consumidores, asi como la prestacion de los servicios exequiales se ha realizado bajo estrictos
estandares de calidad en Ia prestacion de estos, recibiendo por supuesto conforme al tamaiio
de la operacion PQR como es normal, que ha atendido con rigurosidad y sin que estas
impliquen faltas en las condiciones de calidad, como erréneamente lo sefala’.
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Ahora bien, ésta a través de su escrito de alegatos de conclusién, informé que el ordenamiento
Juridico permitia el cobro de servicios exequiales a través de facturas de servicios publicos, sin que
dicha situacion pueda entenderse como una violacion a la ley. Ademas, afirmé la investigada que
continuar con la presente actuacion administrativa y/o expedir algun tipo de sancién “desconoceria el
principio de tipicidad implicito en el de legalidad, por cuanto no es dable que se juzguen acciones
que se encuentran amparadas en el marco normativo cofombiana’”.

Sobre el particular, este Despacho considera oportuno recordar que el articulo 6° de la Ley 1480 de
2011, establece que todo productor de bienes y/o servicios debe asegurar la idoneidad y seguridad
de los mismos, asi como la calidad ofrecida.

De io anterior, resulta oportuno delimitar los conceptos a los que alude el referido articulo, esto es
calidad e idoneidad, los cuales definié el Estatuto en su articulo 5°, numerales 1° y 6°,
respectivamente; el primero como la “condicién en que un producto cumple con las caracteristicas
inherentes y las atribuidas por la informacidon que se suministre sobre éI'; y el segundo como la
“aptitud del producto para satisfacer la necesidad 0 necesidades para las cuales ha sido producido o
comercializado”.

De esta manera, debe resaltarse el alcance del significado “calidad” en materia de proteccién al
consumidor, por cuanto el mismo hace referencia a la condicidn en que un determinado producto
efectivamente cumple con las caracteristicas inherentes a él y las que se le han atribuido a través de
la informacién que se les suministra a los usuarios. Asi, el aspecto de la calidad debe estudiarse
desde tres perspectivas a saber: i) normatividad que regula la calidad especifica de un producto; ii)
la informacion que suministré el productor y/o proveedor respecto del producto y iii) las
caracteristicas inherentes del bien o servicio de que se trata.

Ahora, en Sentencia C-749 de 2009 la Honorable Corte Constitucional, establecié que como guiera
que los consumidores se encuentran en un marco de informacién asimétrica y desigualdades facticas
con respecto a comercializadores y productores al momento de adquirir bienes y servicios, pues los
primeros, depositan la confianza en el prestigio de la marca, la novedad del producto o el éxito
- mediatico obtenido a través de las campafas publicitarias desplegadas en el mercado, se hace
imperativo una especial proteccion’s,

Ahora bien, aunque la normativa vigente no sefiala de manera expresa la obligacién de suministrar
un servicio posventa, diferente a la establecida en el numeral 1.2.8.2.3. del Capitulo Primero del
Titulo It de fa Circular Unica de esta Superintendencia, lo cierto es que el legislador en virtud de su
libertad de configuracién normativa tiene la facultad de establecer preceptos normativos generales,
sefialando aspectos esenciales en los mismos, sin que le sea posible llegar a redactar disposiciones
que contemplen todos los supuestos © que pretenda solucionar todas las vicisitudes que se
presentan frente al desarrollo de los deberes y obligaciones de los sujetos.

No obstante, de la Ley 1480 de 2011 —Estatuto del Consumidor—, se desprende que todo productor
debe asegurar la idoneidad y seguridad de los bienes y servicios que ofrezca o ponga en el mercado,
asi como la calidad ofrecida. En ningun caso estas podran ser inferiores o contravenir lo previsto en
reglamentos técnicos.

Si bien es cierto lo dispuesto para realizar €l cobro de servicios diferentes al de la prestacion de un
servicio domiciliario como lo es el aqui cuestionado —servicio preexequial— a través de |a factura de
un servicio publico no se encuentra previsto en un reglamento técnico, también lo es que se
encuentra en una disposicion legal que dispone expresamente la exigencia de requerirse la
autorizacion previa del usuario, entiéndase por usuario al propietario dei inmueble, quien recibe de
forma mensual la factura del servicio publico correspondiente.

Dicho lo anterior, la norma presuntamente vulnerada es el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por una
aparente falla en la calidad en la prestacién del servicio, la cual, a diferencia de lo sefalado por el
sujeto pasivo, si tiene relacion con las actuaciones desplegadas por éste. Y es que precisamente,
como se indicé en el acapite numero 22.1.2 del presente acto administrativo, la investigada actua
como un verdadero proveedor de servicios funerarios y, en consecuencia, debe asegurar la calidad
de tales servicios, incluyendo lo referente a su cobro.

5 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-749 de 2009. Expediente D-7686. Magistrado Ponente: VARGAS SILVA, Luis Emesto. Bogota D.C. 21 de
cctubre de 2009
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Esto es, en relacién con el servicio preexequial ¢ servicio de prevision exequiai, se tiene que si bien
el objeto principal del mismo atiende a la prestacion de una especie de servicios de tipo exequial
cancelando oportunamente las cuotas fijadas con antelacién a través de las facturas de
servicios publicos, lo cierto es que existen otros aspectos inherentes a este servicio preexequial,
respecto de los cuales la investigada también estd obligada a ejecutarlos de acuerdo con las
condiciones esperadas por un consumidor racional, como son: i) proporcionar informacion a los
consumidores que les permitan tener un conocimiento integral del servicio adquirido, para tomar las
decisiones mas adecuadas, ii) la atencion a las peticiones y reclamaciones que se presenten por la
informacion del servicio, iii) los mecanismos de recaudo, la expedicion de estados de cuenta y paz y
salvo, iv) el cobro de las cuotas en las condiciones pactadas a quien suscribid y adquirio el producto
y, en todo caso, en las condiciones exigidas por el ordenamiento juridico.

En tal sentido, encuentra esta Direccidn que el sélo hecho de suscribir este tipo de contratos no
exonera de respansabilidad a la investigada respecto de las deméas acciones que ejecute en e curso
del plazo de la obligacidn, en tanto que en el transcurrir del tiempo de ejecucion de la deuda se
continia consolidando la relacién de consumo entre el proveedor del servicio y los consumidores.
Relacién que finaliza sélo hasta tanto ya no exista ningun vinculo entre ellos.

En ese orden y como se evidencia, el surgimiento y el perfeccionamiento de esa relacion de
consumo no solo esta dada por que los consumidores adquieran los bienes y/o servicios ofrecidos,
sino porque, en este caso, existe un impacto en sus derechos, al tener que sufragar las cuotas que
fueron pactadas por dicho servicio. Lo anterior significa que, el acto de cobro, en este tipo de
servicios preexequiales cancelando las cuotas fijadas con antelacién a través de las facturas de
servicios publicos, es inherente a la adquisicion de este servicio y no puede desligarse del proceso
de comercializacion y distribucion que se desarrolla para satisfacer una necesidad de consumo, pues
no puede perderse de vista que la actividad de la investigada, en este caso, no solo se limita a
ofrecer bienes y/o sericios, sino que tiene a su cargo, el efectivo cobro de los mismos.

Ahora bien, el sujeto pasivo sostuvo como argumento de defensa que “mi representada ha
presentado toda fa documentacién que ha sido requerida en multiples ocasiones por la Autoridad en
oportunidad, en su afan de encontrar alguna vulneracién que no existe y con ello, ha demostrado que
los contratos de prevision exequial son respetuosos de las leyes civiles y de los derechos de los
consumidores, asi como la prestacion de los servicios exequiales se ha realizado bajo estrictos
estandares de calidad en la prestacion de estos, recibiendo por supuesto conforme al tamario de la
operacion PQR como es normal, que ha atendido con rigurosidad y sin que estas impliquen faltas en
las condiciones de calidad, como errdneamente lo sefiala”.

Frente a que el sujeto pasivo entregé la informacién requerida, este Despacho debe indicar que el
obrar de esa manera responde a un deber de comparecencia en esta actuacion administrativa y, en
consecuencia, no lo releva del presente juicio de responsabilidad. Ahora bien, resulta de vital
importancia precisarle a la investigada que, esta Autoridad no requiere a los agentes del mercado de
forma caprichosa o arhitraria, al contrario, cuando se solicita documentos e informacién a cualquier
persona -natural o juridica- lo que se busca es verificar el cumplimiento de las normas de proteccion
al consumidor, razdn por la cual si se observan presuntos incumplimientos, esta Direccién en
atencion a sus facultades administrativas debera iniciar la respectiva investigacion administrativa,
como ocurric en el presente caso.

En consecuencia, es claro que la investigada al ser un verdadero proveedor de servicios exequiales
debe dar cumplimiento a lo descrito en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011, pues ésta debe
garantizar la calidad en la prestacion de sus servicios, sin que sea posible eximirse de
responsabilidad alegando como fundamento el Decreto 828 de 2007, el cual, se reitera, no tiene
aplicacion en el caso objeto de estudio, en tanto el mismo se encuentra delimitado a la prestacion de
servicio publicos; sin embargo, el sujeto pasivo no los presta ni tampoco tiene la connotacion de ser
un prestador de dichos servicios.

Por otra parte, la investigada sefalé en sus escritos de intervencién que esta Autoridad viold el
derecho de defensa que la asiste pues, a su juicio, no tuvo la oportunidad de ejercer sus derechos de
defensa y contradicion.

Al respecto, este Despacho debe partir por sefialar que el debido proceso, es un derecho
fundamental que tiene incidencia en las actuaciones administrativas, ya que por una parte, se dirige
a salvaguardar y proteger a los individuos incursos en actuaciones administrativas para que durante
el tramite, se respeten las prerrogativas que éstos ostentan, mediante la aplicacion de las normas
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previamente establecidas en el ordenamiento juridico'®, asi como para que los actos administrativos
que se produzcan tengan en cuenta la aplicacion de los procedimientos previstos en la ley, con el fin
de evitar |a arbitrariedad de la autoridad que los profiere y asi, garantizar la vigencia de los fines
estatales."’

De esta manera, vale la pena destacar que, este derecho cobra especial relevancia en el desarrollo
las actuaciones administrativas en tres momentos especificos: i) en la formacién de los actos
administrativos, ii) en la notificacion o publicacion de este vy iii) en la impugnacién de la decision
(recursos).'®

En este punto, resulta Otil destacar que las autoridades, en aras de salvaguardar el derecho
fundamental al debido proceso de los administrados y las demas garantias que éste trae consigo'®,
deben, en la formacion del acto administrativo que da inicio al procedimiento administrativo de
caracter sancionatorio, establecer con precisioén y claridad, los hechos que originan su expedicion,
las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, las disposiciones presuntamente
vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes?, para asi delimitar el marco de
referencia en el que se ejercera la potestad sancicnatoria. Igualmente, estas tienen el deber de
salvaguardar y mantener las garantias tanto sustanciales como procesales establecidas en el acto
administrativo que da inicio a una investigacion administrativa, con el fin de que se dé una correcta
aplicacion del principio de congruencia y se respete el debido proceso y el derecho de defensa, que
jurisprudencialimente ha sido definido como “(...} la oportunidad reconocida a toda persona, en el
ambito de cualquier proceso o actuacion judicial o administrativa, de ser oida, de hacer valer las
propias razones y argumentos, de controvertir, contradecir y objetar las pruebas en contra y de
solicitar la practica y evaluacion de las que se estiman favorables, asi como ejercitar los recursos
que la ley otorga”??

Asi, en el marco del debido proceso, se ejerce el poder punitivo del Estado —ius puniendi-?2, que
encuentra sus expresiones tanto en el derecho penal como en el derecho administrativo
sancionador; no obstante, debe aclararse que los principios propios del derecho penal que se aplican
en materia administrativa, gozan de un matiz que los diferencia en cada uno de los casos?®, dada la
naturaleza de la actuacién, los fines que persiguen y el ambito de aplicacién de las normas.#*

En todo caso, no debe perderse de vista que el ejercicio de esa potestad sancionatoria a cargo de la
administracion requiere de “{i} una ley previa que determine los supuestos que dan lugar a la
sancion, asi como la definicion de los destinatarios de la misma, -sin que necesariamente estén
desarroliados fodos los elementos del tipo sancionatorio-, ya que es valida la habilitacién al ejecutivo
con las limitaciones que la propia ley impone; (ii) que exista proporcionalidad entre la conducta o
hecho y la sancién prevista, de tal forma que se asegure tanto al administrado como al funcionario
competente, un marco de referencia que permita la determinacion de la sancion en ef caso concreto,
y (iii) que el procedimiento administrativo se desarrolfe conforme a la normatividad existente, en
procura de garantizar el debido proceso”.?%

16 CORTE CONSTITUCIONAL. Sentencia C-341 de 2014, Expedienle D-8945. Magistrado Ponante: GONZALEZ CUERVO, Mauricio. 4 de junio de 2014,

17 CORTE CONSTITUGIONAL. Sentencia T-442 de 1992 Magistrados Ponentes. RODRIGUEZ RODRIGUEZ, Simon. GREFFENSTEIN SANIN, Jaime y BARGON ANGARITA, Ciro. 3 de juio de 1992

18 CORTE CONSTITUCIONAL Sentancia C-412 de 2015, Expedients D-10485 Magistrada Ponsnte: ROJAS RIOS, Alberta. 1 ds jubo de 2015.

19 GORTE CONSTITUCICNAL. Senlancia C-341 de 2014 "Hacen pane de |as garantias del debido procesa: (i) El dereche a la jurisdiction, que a Su vez conlieva los derechas al Ibre & igualdario acceso a los jucces y autoridades
, @ oblener decisi motivadas, a impugnar las decisiones ante autoridades de jerarquia superior, ¥ al cumplimiento de la decidido en el falle: (i) el derecha al juez natural, identificade coma ef funcionario con capacidad o

aptiud legal para ejercer j iccidn an i procese o idn, de acuerde con lz naturaleza da tas hechos, la calidad ds las personas y la divisidn del lrabaja establecida por la Constitucion y |a ley: (i) £l dereche a la defensa,
entendida como el empleo de tedos los madios legitimos y adecuaros para ser oido y oblener una decisidn favorable. Do este derecho hacan parte, el derecho al liempe y a !os medias adecuados para la preparacidn de 1a defensa; los
derechas a la asisiencia de un abogado cuando se2 nacesario, & Iz igueldad enle |a fey procesal, a ta buena 1o y @ I leallad de lodas (as demds personas gue intervienen en el procesn; iv) e derecho a un proceso publico, desarrollada dzntro
de un liempo razonable, 16 cual exige que el procesc o la actuatidn no s¢ vea sometido 2 dilaciones Injushficadas o inexpicables, {v) e! deretho a la independencia del juez, que sola &5 efectivo cuando los servidores plblicos a los cuales

conkia ta Conslitucion |a tarea de sdminisirar justicia, ejercen funciones saparadas de aguellas atribuidas ai sjecutive v al fagisfalive y (vi) el derecha a la independencia e imparcialided del juez o funcianario, quienes siempre deberan decidir

con fundamanto an los hechas, conforme a los imparativos dal anden juridica, sin designi 3 ni pr i presiones o f ias iicilasn
20 Cédigo de Pr dimiy ini! y de lo C X Admini g, "Anticulo 47. P dimienta ini sancionatoric Los procedimi adrmini: ivod de cardoter i ia na por leyes i o por el

Cadigo D|s(:|plinar|o Uniico se su]alarén a Ias disposiciones de esta Pane Primera del Cédigo. Les precentos de este Cadigo se apficaran tambien en lo no previsto por dichas leyss.
Las adrnir der sancionataria podrén iniciarsa de oficic o por salidiud de cualquier parsona. Cuando como resuttado da averiguadicnes pretiminares, L2 auloridad establezca que sxisten mérites para adelantar un

procedimients sancianatorio, asi lo comunicara al interesado. Contluidas las averiguaciones prefminares, 5i fuere del casa, formulard cargos mediante acte sdmenisirativa en el que sehtalara, con precisidn y daridad, los hechos que ko originan,

las personas naturales o juridicas objeto de la i U las es p k das y las sanciones o medidas que serian p Este acto ini ivr daberd ser personalmente a los invesligados,
Conlra usta decisién no procede recurso.

Los investigadas podran, dentro de los quince (15} dias siguientes a (a notificacion de [a formulacidn da cargos, presentar Ips descargas y soficitar @ aporiar las pruebas que pratendan hacer valer, Seran rechazadas de manera molivada, las
incondutentes, las impertinentes v las superfluas ¥ no se atendaran las practcadas ikgaimene. {...J"

21 Sentencia C-025 ds 2009,

22 Cona Constitucional. Sala Plena da 1a Carta Constitucional. Sentancia C-530 da 2003, Expediente D-4388 y D-4196. Magistrado Panente. MONTEALEGRE LYNETT, Eduarde. 3 de julic de 2003 “La polestad punitiva del Estade agrupa ef
cenjunto de cias alos drganos para Imponer sanciones de varlada naturaleza jurldica. Por elo. la actuacion administralrva requerida para la aplicacion de sanciones, en ejerclcio de la putesiad sancionatana de la

adminisiracion —cofrectiva y disciplinara- estd subordinada & |as regias de! debido procese que deben ot en |a apficacion de i par la camisibn de Hicitos penales (CP 28), con Jos malices aprapiades de acuerdo con los hienes

juridicos afectados con ta sancion”,
23 OSSA ARBELAEZ, Jaimg, Derecho i i . Una ap i ica. Segunda Edicidn. Legis P. 187-424.La doctring especializa expons que dentro de los principics mas relevantes en el derecho sancionalorm

son; iy principio de legalidad, i) e! principia de lipkidad; ii} el detito proceso; iv) el derecha e defenaa, v) el derecho a no declarar contra misma, vi) el principia de presuncion de Inccentia. vid) el pincipio indubio pro reo. vinjel pnncipio de la

prohibicién de las sancionea de plano, ix) & principic da iecian, «} principia de i i , i} 8l principie de razonabilidad, xii} el pnneigic de la prohibicién de la analogla, xii) el pineipia nukia poena sine lega, xiv) principio del nan bis
in idem, xv} & pnnoipie de na retroactividas de la ley, v} el principic do tevorabilidad, xvif) of principia de) ceso foriuito o de la fuerza mayor, xvili) ol prngipia solve et repele, xix) el principio de prohibicidn de imponer sancianes privativas de la
libertad, xx) &f principio prohibilve de Ia reformatia in pejus, xxi} el prineiple de culpabikdad, xxdi} el pnnoipio de |a personglidad de las sanciones o dimensidn personalisima de |a sancién, xxiil} el principio de 1a propercionalidad y xxiviel poncipic
de opontunidad.

24 Cone Canstitucional, Sala Plena de la Corte Constilucional, Sentenda C-535 de 2010, Expediente D-1977. Magisirado Panante; PALACIO PALACIO, Jarge Wan 27 de julic de 2010,

25 GORTE CONSTITUCIONAL Sala Piena de la Cone Constitucional. SENTENCIA C-412 DE 2015
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Asi las cosas y clarificado lo anterior, debe indicarse que en el presente caso y de acuerdo con el
ambito de competencias de este Despacho, el marco normativo fue delimitado en el acto
administrativo que dio inicio a la presente investigacion administrativa, ya que indico que su sustento
era el presunto incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011.

En efecto, debe indicarsele a la investigada que lo anterior tuvo lugar, luego de haberse adelantado
una averiguacion preliminar, que es una actuacién facultativa de comprobacion desplegada, para
determinar el grado de probabilidad o similitud de la existencia de una infraccion a las normas que
protegen los derechos de los consumidores, dirigida a identificar a los presuntos responsables de
ésta o para recabar elementos de juicio que le permitieran a esta Direccion efectuar una imputacion
clara, precisa y circunstanciada?®, como en efecto ocurrié en el caso presente.

En ese sentido, y una vez se determind que existian méritos para adelantar un procedimiento
administrativo sancionatorio contra la aqui investigada, esta Autoridad formulé cargos a través de la
Resolucion N° 41938 del 30 de junio de 2022 “Por la cual se inicia investigacion administrativa
mediante formulacion de cargos”, en la que se sefald con precision y claridad, los hechos que la
originaron, la persona juridica objeto de la investigacion, las disposiciones presuntamente vulneradas
y las sanciones 0 medidas que serian procedentes.

De tal forma, en el acto administrativa en mencion, se plasmé la manifestacion de la administracién,
regida por los criterios de legalidad, debida calificacion juridica y apreciacion razonable tanto de los
hechos como de los fundamentos de derecho. Tan es asi que, se reitera, esta Direccién, teniendo en
cuenta lo que establece tanto la Ley 1480 de 2011 como el articulo 47 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, sefiald las circunstancias facticas, las
disposiciones presuntamente vulneradas, se individualizé al sujeto pasivo de la investigacion y las
sanciones o medidas que tendrian lugar de probarse la responsabilidad de la investigada dentro de
esta investigacion.

En ese sentido, en dicho acto se evidencia de manera clara, precisa y circunstanciada la imputacion
factica que es objeto del presente caso, por lo que su expedicidn se realizo en debida forma, acogida
tanto a la norma sustancial como procedimental aplicable, y se le suministraron a la investigada,
como destinataria del mismo, las razones de hecho y de derecho, con el fin de que ésta, durante el
curso de la actuacién administrativa, ejerciera los derechos de defensa y contradiccion que le
asisten, como en efecto lo hizo dentro de este tramite, con la amplitud que considerara pertinente y
en todas las oportunidades procesales que la ley le otorgaba, motivo por el cual lo afirmado por la
investigada frente a que esta Direccién “ademas de violar el derecho de defensa de la sociedad
investigada quien no tuvo oportunidad de ejercer sus derechos de defensa y contradiccion”, no es de
recibo. ‘

Precisamente el sujeto pasivo mediante escritos radicados con los consecutivos nimeros 19-
141992-24 del 4 de agosto y 19-141992-35 del 16 de diciembre, ambos de 2022, expuso sus
consideraciones respecto de la presunta infraccion imputada en la formulacién de cargos aliegando
todas las pruebas que considerd pertinentes, motivo por el cual no es cierto que esta Direccion
violara su derecho a la defensa.

En tal sentido, debe resaltarse nuevamente que, la concrecion del debido proceso se llevé a cabo
tanto en la formacién del acto administrativo como antes se expuso, asi como en todas las etapas de
la actuacién, con el fin de que la investigada como ya se indicd, pudiera ejercer los derechos
fundamentales que le asistian, motivo por el cual la afirmacién consistente en que esta Direccion
vulnero su derecho a la defensa no tiene fundamento factico ni legal.

Asi las cosas, esta Autoridad encuentra que la calificacion factica y juridica contenida en la
Imputacion unica de la Resolucién N° 41938 del 30 de junio de 2022 “Por la cual se inicia
investigacion administrativa mediante formulacién de cargos”, resulta adecuada y, por ende, se
encuenta ajustada a lo dispuesto en el articulo 47 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo, toda vez que como ya se sefiald, la misma se erigidé con base en unos
hechos presuntamente violatorios de una norma previamente existente, —articulo 6° Ley 1480 de
2011-, asi como se individualizd al sujeto pasivo y se determind cual seria el régimen sancionatoric
aplicable o las medidas que serian procedentes en caso de encontrarse probada la infraccion, motivo
por el cual, los principios de legalidad y tipicidad fueron respetados en dicha resolucion.

26 CONSEJQ OE ESTADO. Section Primera, Radicacion N 25000-23-24-000. Gonsejero Ponente' URUETA AYOLA, Manuel. 23 de enere de 2003,
CORTE CONSTITUCIONAL, Sala Navena de Revisidn de la Corte Constitucional. Sentencia T-543 de 2017, Referencia’ Expedientes T-5.29 705 y T-6.139.760. Magistrada onente: FAJARDD RIVERA, Diana, 25 de agosto de 2017
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22.1.4. Frente al namero de PQR’s presentadas por los usuarios y la responsabilidad objetiva
en materia de proteccion al consumidor:

Sobre el particular, el sujeto pasivo indicé que las conductas por ella desplegadas no lesionaron
bienes juridicos tutelados en la Ley 1480 de 2011. Asimismo, y frente al nimero de quejas allegadas
al plenario senald que “fos numeros anofados demuestran que porcentualmente las solicitudes de
desafiliacion por dicho concepto son minimas, frente a las afiliaciones reportadas. Situacion
que se traduce en un comportamiento empresarial alineado al ordenamiento juridico y que respeta
los derechos de los consumidores. Se tiene entonces que la sola presentacién de una PQR, no
puede definir una ausencia de condiciones de calidad, mdxime cuando existen muitiples y
variadas circunstancias que pueden llevar a la presentacién de la misma y a su respectiva
respuesta o solucién’.

Al respecto, vy en relacién con la responsabilidad cbjetiva en materia de proteccion al consumidor,
resulta oportuno traer a colacién lo expuesto previamente por esta Dependencia?’, en los siguientes
términos:

“Con el fin de responder la inconformidad def impugnante, €s adecuado precisar que el
presente caso se halla circunscrito al campo de proteccion al consumidor, respecto def cual
la jurisprudencia ha establecido que fa requiacién vigente tendiente a esta proteccién
se aparta de los regimenes tradicionales de responsabilidad patrimonial y que, en
este dmbito, la estructura de la responsabilidad responde a un desarrolio
constitucional en virtud del andlisis del régimen de proteccién al consumidor
realizado por Ia Corte Constitucional.

()

Ahora bien, de manera especifica, la Corte Constitucional a través de sentencia C-873 de
2002 manifestd que la_responsabilidad en materia de derecho de consumo no se
funda en haber ocasionado un dafio a otro por su actuacion dolosa o negligente en
la elaboracién de un producto, es decir, que sea subjetiva, todo lo contrario, la
corporacion reconocio que en este tipo de regimenes lo que se sefiala son unas causales
eximentes de responsabilidad excluyendc de estas ‘ef haber actuado diligentemente,
incluso, acepta que aun cuando exista una actuacion diligente por dicha conducta no se
podra eximir de su responsabilidad al empresario, asi:

“(...) El_articulo 26 del Decreto Extraordinaric 3466 de 1982 no fija los
limites o Jos alcances del derecho a la defensa, establece el régimen de
responsabilidad al que se encuentra sometido el productor. £l fabricante es
libre de elaborar su alegato como lo desee, asi como de presentar los
argumentos que a bien tenga, mediante los medios probatorios que considere
idéneos. Cosa diferente es que las razones expuestas se acepten por el
ordenamiento como justificaciones validas. Quizd el malentendido de la
demanda surja al tratar de leer la disposicién como si ésta se basara en un
régimen de responsabilidad subjetiva cldsico y fuese necesario permitirle
al fabricante demostrar si fue por su culpa 0 no que el dafio se causo.

La_norma consagra cuatro causales: fuerza mayor, el caso fortuito no
sobrevenido por su culpa, of uso indebido del bien o servicic por parte del
afectade y el hecho de un tercerc. Al decir que el fabricante solamente se
puede exonerar por esas razones estd excluyenda ‘el haber actuado
diligentemente’. La responsabilidad no se funda en haber ocasionado un
dafo a otro por su actuacién dolosa o negligente en la elaboracion de un
producto. Incluso podria demostrar el fabricante que actud con_diligencia,
y, en todo caso, no se eximiria de su responsabilidad (...)". (Destacados

fuera de texto).

Si bien esta sentencia hizo referencia al Estatuto anterior, es importante recalcar que la
esencia y los intereses de aquél persisten en el Nuevo Estatuto (intereses a la vida,
integridad fisica y la salud de los consumidores), debido a que hacen parte del mismo
Régimen de Proteccion al Consumidor, tanto asi, que la Circular Unica de esla
Superintendencia si bien fue expedida en vigencia def Decreto 3466 de 1982, aun continiia
vigente por no ser contradictoria a la Ley 1480 de 2011, sino que por el contrario, sus
disposiciones son acordes con los principios y objetivos del actual Estatuto def
Consumidor 28 . Por tal motivo, como existe una disposicion expresa de la Corte

27 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIQ. Delegatura para la Proteccién del Consumidor. Resolucion N° 58111 el 18 de septiembre de
2017, “Por fa cual se decide un recurso de apelacion”. Expediente Radicada N°13-250111.

28 Articulo 1. Principios Generales. “Esta ley tiene como objetivos proteger, promover y garantizar la efectividad y el libre sjercicio de los derechos de
los consumidores, asi como amparar el respeto a su dignidad y a sus intereses econémicos, en especial, lo referente a: (...)2. El acceso de los
consumidares a una informacién adecuada, de acuerdo con los términos de esta ley, que les pemita hacer elecciones bien fundadas (...)"
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Constitucional scbre el tipo de responsabilidad aplicado a este régimen de proteccion, no
existe interpretacion diferente actualmente a aplicar.

{...)

Asi fas cosas, la__posicion especial de preeminencia de las empresas
comercializadoras o productoras, con principios fundantes del Estado Social de
Derecho y derechos fundamentales tales como la dignidad humana, justifican un
tratamiento especial y diferenciado respecto de otros regimenes_en relacion con las
instituciones juridicas que les resultan aplicables, por lo tanto consideraciones en
torno a la culpa del actuar del empresario investigado, no hacen parte del andlisis de
dicha responsabilidad, puesto que es claro que el Unico aspecta que esta Autoridad
debe valorar, es si el investigado cumplié o no lo previsto por la normatividad o _si
concurre una causal excluyente de responsabilidad, que en el presente caso no se
acredito.

Siguiendo lo expuesto, vale la pena resaltar que en uso de la libre configuracion legisiativa
previamente abordada, el legislador en el Estatuto del Consumider dispuso un
régimen de responsabilidad sin culpa en el que los empresarios solo podrdn alegar
las causales de exoneracion de responsabilidad dispuestas en el mismo; sin perjuicio
de lo cual, a su vez planted unas excepciones en las que si se exige fa verificacion del
elemento subjetivo, esto es, que medie dolo 6 culpa grave para la alribucién de
responsabilidad por los dafios causados, porque asi lo dispuso el legislador (...)". (Negrilla
y subraya fuera del texto)

Asimismo, resulta importante traer a colacién lo expuesto por el Tribunal Administrativo de
Cundinamarca sobre este tema, asi;

*De esta forma, basta con el solo incumplimiento del mandaio legal y la inobservancia
de las obligaciones sefaladas en la ley gque tipifican la conducta en materia de
derecho _administrativo_sancionatorio y, de alli la_imposicién de la sancién, para
entender que se ha cometido la infraccion, lo que ocurre en materia de proteccién de
derechos _al consumidor, ya que nos enconiramos frente a una responsabilidad
objetiva.

No obstante la naturaleza objetiva de la Responsabilidad en esta clase de actuaciones
administrativas, en las que se encuentra en juego el interés publico, sin que sea necesario
abordar la culpa de la administracion, es lo cierfo que conforme a las garantias del debido
proceso y derecho de defensa, la fuerza mayor y caso fortuitito pueden ser alegados
vélidamente como eximentes de responsabilidad (...)"* (Negrilla y subraya fuera del
texto)

Asi las cosas y en virtud de la especialidad que reviste la responsabilidad del mercado en materia de
proteccién al consumidor, es necesario advertir que los cimientos de la misma cobran mayor
relevancia por cuanto el impacto no se efectia uno a uno, sinc a una universalidad y, por ello, la
inobservancia al régimen de proteccién al consumidor trae consigo una sancidn, fundamentada en
las disposiciones establecidas en la Ley 1480 de 2011 y sus normas concordantes.

En ese orden, debe indicarse que de acuerdo con la naturaleza y las caracteristicas que ostenta el
derecho de consumo en sede administrativa y ias facultades legales asignadas a esta Direccion, lo
que se busca es proteger los derechos de los consumidores considerados como una universalidad,
razon por la cual, aqui no se exige que se materialice el dafio, sino que lo que se analiza es la
potencialidad con que la conducta infractora puede perjudicar los derechos de los usuarios en
general.

Bajo este contexto, debe hacerse hincapié en que cuando se desconocen los derechos de los
consumidores, la autoridad administrativa en estricto cumplimiento del procedimiento especial
administrativo previsto en la Ley 1480 de 2011, puede imponer una sancién administrativa al
productor o proveedor por la trasgresion de las disposiciones contenidas en el Estatuto, debido a que
las conductas aqui cuestionadas son de resultado y éstos solo pueden ser exonerados de
responsabilidad administrativa por expresa disposicion de la norma, esto es, si logran acreditar la
existencia de una causa excluyente justificativa y no previsible que configure una ruptura del nexo
causal®,

29 TRIBUNAL ADMINISTRATIVO DE CUNDINAMARCA. Seccion Primera. Subseccion "A". Proceso N° 250002341000201601306-00. Medic de
Control:  Nulidad y Restablecimiento del Derecho. Demandante: COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. Demandando:
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIQ. Asunto: Sentencia de Primera Instancia. 9 de mayo de 2019,

30 TRIBUNAL DE DEFENSA DE LA COMPETENCIA Y DE LA PROPIEDAD INTELECTUAL SALA ESPECIALIZADA EN PROTECCION AL
CONSUMIDOR. Resolucién 00082016/SPCINDECOPI expediente 2752014/CPCINDECOPIAQP. Citado por: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA ¥

COf;ﬂERCIO, Delegatura para la Proteccion del Consumidor. Resolucion N° 58111 el 18 de septiembre de 2017, “Por la cual se decide un recurso de
apelacion”.
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En tal entendido, debe precisarsele al sujeto pasivo, que no son de recibo los argumentos
esgrimidos, toda vez que como ya se indico, en este procedimiento administrativo sancionatorio lo
que se analiza es si se cumpli6 0 no la norma, es decir, si se transgredié o no una norma del régimen
de proteccidn al consumidor; asimismo y respecto del nimero de quejas presentadas se debe indicar
que en materia del derecho de consumo no es necesaria la materializacién del dafio para que se dé
por probada la infraccion a la normativa.

Ahora bien, frente a lo afirmado por el sujeto pasivo sobre que “(...} las solicitudes de desafiliacién
por dicho concepto son minimas, frente a las afiliaciones reportadas. (...) Ia sola presentacién
de una PQR, no puede definir una ausencia de condiciones de calidad (...)", tales afirmaciones
no son de recibo por parte de este Despacho, en tanto no es cierto que la decision scbre la presente
actuacion administrativa deba ir precedida de un andlisis porcentual sobre el total de afiliaciones
reportadas que se generen en un periodo de tiempo para determinar si se trata de una cantidad de
¢asos marginates en relacion con el total de casos que se generan a diario para una compafia; pues
tal y como se sefald en precedencia, es la prueba de la trasgresidn normativa y el dafio o la
potencialidad de éste frente a un universo de consumidores, lo que da lugar a la responsabilidad del
vigilado. En otras palabras, el aspecto que esta Autoridad debe valorar es si la investigada cumplié o
no con lo previsto en la normatividad3',

Asi pues, el hecho de que el nimero de peticiones, quejas y reclamos corresponda a un determinado
namero, no desdibuja el incumplimiento que sobre las normas de proteccion al consumidor se haya
podido generar, pues estas cifras no resultan determinantes de cara a la infraccién, teniendo en
cuenta que basta con la trasgresidn a dichas disposiciones para que esta Direccién pueda desplegar
sus facultades administrativas a efectos de determinar si hay responsabilidad por parte del sujeto
pasivo. Es tan asi, que precisamente la Ley 1480 de 2011 y demas concordantes, no establecen un
namero determinado de peticiones, quejas y/o reclamos, para efectos de comprobar la infraccion.

Como consecuencia de lo previamente expuesto, este Despacho no acoge los argumentos de la
investigada y por lo tanto, procedera a resolver de fondo si la investigada vulnerd o no el articulo 6°
de la Ley 1480 de 2011.

22.2. Problema juridico:

La Direcciéon de Investigaciones de Proteccién al Consumidor, se encargara de determinar si la
conducta desplegada por COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S.
SIGLA COORSERPARK S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, configura o no una
vulneracion a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011.

22.2.1. Frente al presunto incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de
2011, Imputacion factica N° 1:

En este cargo, la Direccién de Investigaciones de Proteccion al Consumidor le imputd una presunta
responsabilidad al sujeto pasivo, por considerar que con su conducta podria configurarse una
vulneracién a lo que establece el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011.

Teniendo en consideracion lo anterior, este Despacho procedera a realizar un estudio de la presente
imputacion factica frente a la conducta de la investigada, los argumentos expuestos y las pruebas
que obran en el expediente, pues resulta indispensable para la Direccion, establecer si se
transgredié o no la mencionada normatividad.

Asi las cosas, esta Direccién considera necesario sefialar en primera medida que, los consumidores
tienen el derecho a recibir productos de calidad, es decir, a recibir éstos de acuerdo con las
condiciones que establece la garantia legal, las que se ofrezcan y las habituales del mercado.

De igual manera, el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011, establece que todo productor de bienes y/o
servicios debe asegurar la idoneidad y seguridad de los mismos, asi como la calidad ofrecida.

De lo anterior resulta oportuno delimitar los conceptos a los que alude el referido articulo, esto es
calidad e idoneidad, los cuales definid el Estatuto en su articulo 5°, numerales 1° y 6°,
respectivamente; el primero como la “condicién en que un producto cumple con las caracteristicas
inherentes y las atribuidas por la informacién que se suministre sobre él'; y el segundo como la

¥ VILLALBA CUELLAR, JUAN CARLOS. La responsabilidad del productor por garantias de bienes y servicio en el derecho colombianc. Universidad
Militar Nueva Granada. Bogota
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“aptitud del producto para satisfacer la necesidad o necesidades para las cuales ha sido producido o
comercializado”,

De esta manera, debe resaltarse el alcance del significado “calidad” en materia de proteccion al
consumidor, por cuanto el mismo hace referencia a la condicién en que un determinado producto
efectivamente cumple con las caracteristicas inherentes a él y las que se le han atribuido a través de
la informacidn que se les suministra a los usuarios. Asi, el aspecto de la calidad debe estudiarse
desde tres perspectivas a saber: i) normatividad que regula la calidad especifica de un producto; ii)
la informacion que suministrd el productor y/o proveedor respecto del producto y iii) las
caracteristicas inherentes del bien o servicio de que se trata.

Ahora bhien, como se indicé en el numeral 21.1.3 del presente acto administrativo, en relacion con el
servicio preexequial o servicio de previsidn exequial, se tiene que si bien el objeto principal del
mismo atiende a la prestacion de una especie de servicios de tipo exequial cancelando
oportunamente las cuotas fijadas con antelacién a través de las facturas de servicios publicos, lo
cierto es que existen otros aspectos inherentes a este servicio preexequial, respecto de los cuales la
investigada también esta obligada a ejecutarlos de acuerdo con las condiciones esperadas por un
consumidor racional, como son: i} proporcionar informacion a los consumidores que les permitan
tener un conocimiento integral del servicio adquirido, para tomar las decisiones mas adecuadas, ii} la
atencion a las peticiones y reclamaciones que se presenten por la informacion del servicio, iii) los
mecanismos de recaudo, la expedicion de estados de cuenta y paz y salvo, iv} el cobro de las cuotas
en las condiciones pactadas a quien suscribid y adquirio el producto y, en todo caso, en las
condiciones exigidas por el ordenamiento juridico.

En tal sentido, encuentra esta Direccién que el sélo hecho de suscribir este tipo de contratos no
exonera de responsabilidad a la investigada respecto de las demas acciones que ejecute en el curso
del plazo de la obligacién, en tanto que en el transcurrir del tiempo de ejecucidon de la deuda se
continua consolidando la relacion de consumo entre el proveedor dei servicio y los consumidores.
Relacion que finaliza sélo hasta tanto va no exista ningtin vincuio entre ellos.

Adicionalmente, es importante tener de presente que, las empresas prestadoras de servicios
publicos domiciliarios pueden incluir cobros distintos a los originados en la prestacion efectiva de los
servicios publicos, siempre y cuando el usuario lo haya autorizado. que, para efectos ilustrativos,
se reitera, es usuario conforme a la ley 142 de 1994, el propietario del inmuebie en donde este se
presta. Al respecto, la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios mediante Concepto 447
de 2021, sefald, entre otras cosas, que de la lectura del articulo 1° del Decreto 828 de 2007, se
advierte que se pueden realizar cobros adicionales en la factura, pero éstos deberan estar
autorizados de manera expresa por el suscriptor o el usuario.

Por lo anterior, se evidencia que los cobros distintos de los originados en la prestacién de los
servicios publicos corresponden, en efecto, a otros rubros ajenos a tal prestacion, por ejemplo,
créditos, seguros o servicios de diferente indole, dentro de los cuales se encuentra la prestacion de
servicios preexequiales.

En ese orden de ideas, este Despacho le imputdé una presunta responsabilidad a la investigada por
los siguientes sub cargos:

i. Por considerar que la investigada realizé cobros a través de la factura del servicio publico de gas,
correspondiente al servicio de plan exequial prestado, los cuales presuntamente presentaron
inconformidades, como se observd de la queja presentada ante esta Superintendencia mediante
consecutivo numero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020 y de las PQR’s aportadas al plenario a
través del radicado numero 20-87907-3 del 19 de agosto de 2020.

ii. Por estimar que en el servicio prestado por el sujeto pasivo se presentaron presuntas
inconformidades en relacién con el cobro que se realizé de la afiliacion al servicio de previsién
exequial a través de la factura de servicios publicos domiciliarios, lo cual derivd en un ndmero
importante de solicitudes de cancelacion del servicio, algunas de esas motivadas en la falta de
autorizacion para realizar el cobro a través de facturas de servicios publicos. Lo anterior, conforme
se observé de las PQR’s aportadas al plenario mediante el radicado nimero 19-141892-11 del 16 de
marzo de 2021.

De esta forma, este Despacho procedera a analizar cada una de las sub imputaciones de manera
individual y, posteriormente, los argumentos expuestos por parte de la investigada.




.RESOLUCION NUMERJB 0 Z)E 2023 HOJAN® 28

“Por la cual se decide una actuacion administrativa’

22.2.1.1. Frente a la queja allegada mediante consecutivo nimero 20-87907-0 del 14 de abril de
2020 y las PQR’s aportadas al plenario a través del radicado niamero 20-87907-3 del 19 de
agosto de 2020:

Este Despacho le imputd una presunta responsabilidad a COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S.A.S., por considerar que posiblemente infringio la normativa previamente
sefalada, pues a partir del analisis de la queja remitida a esta Superintendencia mediante
consecutivo niumero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020 y, ademas, de las PQR’s aportadas al
plenario a través del radicado numero 20-87907-3 del 19 de agosto de 2020, se encontré una
presunta inconformidad respecto del cobro que se realizd a través de la factura del servicic publico
de gas, correspondiente al servicio de plan exequial prestado por la investigada.,

Asi las cosas, este Despacho procedera, en primer lugar, con la revision de la queja allegada a esta
Superintendencia a través del consecutivo niumero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020 vy,
posteriormente, se analizaran las PQR’s aportadas al plenario mediante radicado nimero 20-87907-
3 del 19 de agosto de 2020 con la finalidad de verificar el cumplimiento o no de lo dispuesto en el
articulo 6° de la Ley 1480 de 2011.

- Frente a la queja nimero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020

Al respecto, este Despacho conocidé de la queja numero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020,
presentada en contra de |a sociedad investigada, en la que se informo lo siguiente:

“La empresa COORSERPARK realizd un contrato de plan exequial a nombre de la sefiora
(...) a partir def 1 de diciembre del 2017, en el predio ubicado en la direccién {...) en calidad
de arrendataria, sin la respectiva validacion del duefio de la propiedad (...). Debido a esfo
cuando fa arrendataria entregé la casa, yo estaba desinformado del contrato exequial, por lo
cual seguf pagando cuotas, sin saber que existia este contrato, por lo cual soficité la
suspension del contrato y reembolso del dinero, al cual eflos respondieron que como no
habia informado el hecho se suponia que estaba conforme y por es0 no era posible la
devolucion del dinero (...)"

Junto con su denuncia, el quejoso allegd comunicacion remitida por la sociedad investigada e! 7 de
abril de 2020, en la que se visualiza:

~ Imagen N° 1. Radicado No. 20-87907-0 del 14 de abril de 2020
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De la lectura de la anterior imagen, se evidencia que COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S.A.S., le informd al quejoso que en atencién a lo dispuesto en el Decreto
828 de 2007, se encuentra facultada para realizar los cobros de los servicios exequiales a través de

la factura de los servicios publicos, pese a que el que suscribid el servicio preexequial no fuera el
propietario del inmueble.

Al respecto, el sujeto pasivo sefiald que la arrendataria, registré afiliacion al plan de prevision
exequial el 1° de diciembre de 2017; sin embargo, dicho plan fue cancelado inmediatamente se
conocio la novedad presentadada por el denunciante. Ademas, frente a la solicitud de devolucion de
los pagos, la investigada senalé que tal peticion no era viable en tanto “los pagos realizados sin
elevar reclamacion constifuyen aceptacién al contrato exequial”.

De igual forma, mediante consecutivo numero 20-87907-0 del 14 de abril de 2020, se aportaron las
siguientes fotografias de la factura identificada con el nimero 7158362:

Imagen N° 2. Radicado No. 20-87907-0 del 14 de abrii de 2020
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De las anteriores imagenes, se evidencia que el denunciante allegé fotografia de la factura
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identificada con el nimero 7158362, a nombre del propietario del inmueble, correspondiente al
periodo facturado del 8 de febrero de 2019 al 8 de marzo de la misma anualidad, por un valor de
$59.222. Asimismo, de dicho documento se observa en el item denominado “Detalle de conceptos
facturados” el cobro de un servicio exequial por $30.706, asi:

imagen N° 4. Radicado No. 20-87907-0 def 14 de abril de 2020
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En consecuencia, observa esta Direccidon que, en efecto, al denunciante se le facturo en su recibo de
pago de servicios publicos un cargo por concepto de “Servicio Exequial’ por un valor de $30.706.

Ahora bien, de la informacién y documentos allegados por el quejoso mediante consecutivo niumero
20-87907-0 del 14 de abril de 2020, no se logrd determinar la fecha exacta en la cual éste empezé a
pagar las cuotas del servicio funerario adquirido por su arrendatario; sin embargo, de la
comunicacion enviada por la investigada el 7 de abril de 2020, se observa lo siguiente:

“No obstante, me permito aclarar que adicional a la afiliacion suscrita, los pagos realizados
sin elevar reclamacion constituyen aceptacion al contrato exequial. Adicionalmente no se
registra en nuestras bases de datos requerimiento anterior de cancelacién del plan,
radicando solicitud solo hasta el 25 de enero de 2020 alegando no estar de acuerdo
con dicho cobro.

Por lo anterior su_solicitud de devolucién NO es procedente”. (Negrilla y subraya fuera
de! texto)

En ese orden de ideas, se evidencia que el quejoso de manera previa a la solicitud elevada al sujeto
pasivo, realizé pagos de las cuotas del servicio funerario, las cuales, a su turno, no fueron objeto de
devolucidn por parte de la sociedad investigada conforme respuesta enviada el 7 de abril de 2020.
Es decir, al quejoso le continuaron realizando cobros por tal servicio hasta que le resolvieron la
peticion, esto es, hasta el 7 de abril de 2020, cuando a través de la respuesta a su peticion le
informaron que: “se procedié a realizar la cancelacién inmediata del Plan de Prevision Exequial.
Cabe anotar que el cobro por concepto de Servicio Exequial no se volvera a ver reflefado en la
factura”.

Mencionado lo anterior, se encontré que pese a que COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S.A.S., allegé escritc de descargos y de alegatos de conclusidn,
identificados con los consecutivos nimeros 19-141992-24 del 4 de agosto de 2022 y 19-141992-35
del 16 de diciembre de 2022, en ios cuales expuso sus argumentos de defensa, sin embargo, no hizo
pronunciamiento alguno frente a la denuncia presentada mediante consecutivo ndmero 20-87207-0
del 14 de abril de 2020.

Asl las cosas, del analisis de las pruebas analizadas, encuentra este Despacho lo siguiente:

i. La investigada reconocié que celebrd un contrato de prevision exequial a nombre de un tercero,
quien fungia como arrendatario del quejoso.
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ii. El cobro de servicios funerarios se vinculd a las facturas de servicio pubiico del inmueble
propiedad del denunciante, sin que se obtuviera su autorizacidn para el efecto.

iii. El quejoso advierte que le estan cobrando en su recibo de servicios publicos un concepto de
“servicio exequial’.

iv. En consecuencia, el quejoso solicita a la investigada la suspension del contrato de servicios
funerarios y el reembolso de las cuotas por él pagadas.

v. La investigada, luego de recibir la queja, mediante misiva del 7 de abril de 2020 le inform¢é al
quejosc que canceld el plan de prevision exequial, pero le indicé que no era procedente la
devolucion del dinero, pues en palabras del mismo sujeto pasivo “los pagos realizados sin elevar
reclamacién constituyen aceptacién al contrato exequial”.

En virtud de lo mencionado y conforme los argumentos expuestos por esta Direccion en el acapite
22.1.1. del presente acto administrativo, se evidencia que el quejoso tiene la calidad de consumidor
Bystander, pues se vio involucrado en la relacién de consumo celebrada entre la arrendataria y
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S., respecto de la cual no
manifesté su consentimiento, pues ni siquiera conocia la existencia de la misma, es decir, no era
parte del contrato celebrado, pero si afecté sus derechos, al punto de ver desmejorado su patrimonio
al asumir los pagos generados por ese vinculo contractual.

Ahora bien, llama la atencion de este Despacho que la propia investigada a través de su escrito de
respuesta enviado el 7 de abril de 2020 al denunciante le informd que no era procedente la
devolucién del dinerc pues “los pagos realizados sin elevar reclamacién constituyen aceptacion
al contrato exequial”. Lo anterior, a todas luces, resulta en un abuso para el denunciante, quien no
solo no conocid el vinculo contractual entre la aqui investigada y su arrendataria, sino ademas debio
pagar por dicho servicio al estar el mismo vinculado al recibo publico de energia.

En ese orden de ideas, este Despacho debe sefalar que el servicio preexequial o servicio de
prevision exequial para pago por cuotas a través de la factura del servicio ptblico de energia u otro,
prestado por COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S., no tiene la
connotacion de servicio publico ni tampoco tiene conexidn o hace parte del mismo, pues se trata de
un servicio ajeno a la prestacion de servicios publicos conforme lo sefalado en el numeral 14.21 del
articulo 14 de la Ley 142 de 1992. Y es que precisamente el cobro efectuado por la investigada
frente al servicio preexequial corresponde a un rubro distinto del originado en la prestacion efectiva
del servicio puablico de energia.

Asi las cosas, el sujeto pasivo no contaba con la autorizacion expresa por parte del titular del
derecho de dominio del inmueble, para generar cobros del servicio de prevision exequiai a través del
recibo publico de energia, razon por la cual al no mediar permiso o autorizacion expresa del
propietario del bien, el servicio preexequial prestado por COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S$.A.S., no cumplia con las condiciones inherentes a él.

Frente a este punto, la investigada sefald que la ‘presunta conducta falla en la calidad de mi
representada debe ser evaluada de conformidad con los servicios exequiales prestados a los
consumidores, quienes han otorgado la auforizacion expresa en la suscripcion del contrato con
COORSERFARK, y no frente a terceros con los que no se cuenta ningun tipo de vinculo.
Puesto que con estos ultimos no existe relacion de consumo, como pueden ser aquellos
titulares, que presentaron PQR en su calidad de propietarios, quienes como ya se senalo la
norma no prevé que debe mediar su autorizacion’.

No obstante lo anterior, este Despacho debe sefalar que lo afirmado por el sujeto pasivo resulta
contrario al ordenamiento juridico, pues no es cierto que no requeria autorizacién por parte del sefior
propietario del inmueble para vincular el cobro del servicio exequial prestado a la arrendataria, al
recibo del servicio publico de energia al inmueble. Tan es asi que el propietario en su escrito de
queja afirmd que “La empresa COORSERPARK realizd un contrato de plan exequial a nombre de la
sefiora (...) en calidad de arrendataria, sin la respectiva validacion del duefio de la propiedad
(...). Debido a esto cuando la arrendataria entregé la casa, yo estaba desinformado del contrato
exequial, por lo cual segui pagando cuotas, sin saber que existia este contrato, por lo cual
solicité la suspensién del contrato y reembolso del dinero (...)".

En otras palabras, de la denuncia presentada por el quejoso se evidencia una inconformidad frente a
cobros indebidos, en tanto él no autorizé que los cobros distintos a los originados en la prestacién
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efectiva de los servicios publicos, esto es, por el servicio preexequial se incluyeran o se vincularan al
recibo del servicio publico de energia de su inmueble.

Asi las cosas, de la situacién descrita por el denunciante y de las pruebas allegadas, se encuentra
probado ei incumplimiento al articulo 6° de la Ley 1480 de 2011, por una falta de calidad en el
servicio, en tanto que no medid autorizacién por parte del propietario del inmuebie para efectuar el
cobro del servicio preexequial a través de los recibos de servicios publicos, es decir, se generd un
cobro a una persona que no estaba vinculada a la relacién de consumo, pero si la afectd en su
patrimonio, mas aun cuando, se insiste, no existié autorizacién del titular del derecho de dominio
para generar los cobros por medio de las facturas de servicios publicos.

Justamente, del documento denominado “CONTRATO DE SERVICIOS FUNERARIOS A CLIENTES
RESIDENCIALES DE GAS NATURAL", allegado por COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S.A.8., mediante consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de
2021, se tiene que si bien el objeto principal del mismo atiende a la “presfacion de servicios
postumos, cuyo fin especifico es la prestacion de los servicios funerarios del COMPRADOR o sus
beneficiarios fravés de la red de servicios de COORSERPARK SAS", lo cierto es que existen otros
aspectos inherentes al servicio prestado por la investigada, respecto de los cuales también estaba
obligada a ejecutarlos de acuerdo con las condiciones esperadas por un consumidor racional, razén
por la cual cobrar a un sujeto que no estaba vinculado con la relacion de consumo pues no medio su
autorizacién para el efecto, evidencia una falla de calidad en la prestacion del servicio.

En tal sentido, encuentra esta Direccidn que realizar un cobro a una persona gue no fue parte de la
relacién de consumo, ciertamente genera una defraudacion a los intereses del titular del derecho de
dominio, quien ve afectados sus derechos al tener que pagar por un servicio del cual nho autorizé su
cobro por medio de las facturas de servicio publico.

- En lo que corresponde a las PQR’s aportadas al plenario mediante radicado niimero 20-
87907-3 del 19 de agosto de 2020

En primera medida, esta Direccidon mediante el oficio nimero 20-87907-2 de fecha 28 de julio de
2020, requirié a la investigada para que allegara, entre otras cosas, “(...) copia de las peticiones,
quejas y reclamos —PQR- recibidas durante los uftimos seis (6) meses, indicando fecha de
radicacién, nombre del quejoso, motivo, tramite dado a fa misma y fecha de respuesta’.

Asi las cosas, COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S., identificada
con el NIT 800.215.065-4, a través del consecutivo numero 20-87907-3 del 19 de agosto de 2020,
sefald, entre otros aspectos, lo siguiente:

“12. Alfegar copia de las peticiones, quejas y reclamos —PQR- recibidas durante los ulfimos
sefs (6) meses, indicando fecha de radicacion, nombre del quejoso, motivo, tramite dado a la
misma y fecha de respuesta.

Se adjunta como anexo 4, copia de las PQR recibidas durante los Gltimos seis (6) meses, de
acuerdo a sus instrucciones”.

En ese orden de ideas, este Despacho encuentra que, en efecto, la investigada mediante
consecutive nimero 20-87907-3 del 19 de agosto de 2020, allegd Archivo Excel identificado como
“ANEXO 4 PQR MARZO — AGOSTO 2020" en el que se relaciond en la hoja "COORSERPARK
SAS’, seis quejas que tuvieron como motivo de inconformidad el item “Retiro Plan Gas” y, ademas,
la hoja denominada “GAS”, en el que se observd que al menos 43 consumidores, solicitaron el retiro
de la afiliacidn pagada a través de la factura del servicio de gas. Por lo anterior, este Despacho
procedera a efectuar un analisis respecto de dichas inconformidades, conforme se observa a
continuacion:

i. Frente a las quejas relacionadas en la hoja denominada “COORSERPARK SAS”:

Al respecto, este Despacho procederd a revisar las quejas relacionadas en ei Archivo Excel
identificado como “ANEXO 4 PQR MARZO - AGOSTO 2020°, en particular, en la hoja
“COORSERFPARK SAS”, allegadas por el sujeto pasivo a través del consecutivo niumero 20-87907-3
del 19 de agosto de 2020, asi:
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Tabla N° 1. Radicado N° 20-87907-3 del 19 de agosto de 2020
Extracto "ANEXO 4 PQR MARZO - AGOSTO 2020"

Fecha
queja

Respuesta

Nombre del peticionario

Solicitud

Respuesta

Observaciones de esta
Direccign

07/05/2020

07/05/2020

Retiro plan Gas

Se le informa que se realizo ef
retira a partir del 4 de mayc de
2020.

Se evidencia que el 7 de mayo
de 2020 el consumidor solicitc
“Retiro plan gas”. Sin embargo,
no se logra identificar el motivo
o la causa de la solicitud
elevada por el usuario. En
consecuencia, esta queja serd
exluida del analisis, en tanto
que, no es posible verificar si
guarda relacieén cen los hechos
y la norma cbjeto de estudio.

06/05/2020

06/05/2020

Reliro plan Gas

Se le informa que se realizé ef
retirc a partir del 24 de abril de
2020.

Se evidencia que el 6 de mayo
de 2020 el consumidor solicito
“Retiro plan gas”. Sin embargo,
no se logra identificar el motivo
0 la causa de la solicitud
elevada por el wusuario. En
consecuencia, esta queja sera
exluida del andlisis, en tanto
gue, no &s posible verificar si
guarda relacién con los hechos
y la norma objste de estudio.

07/05/2020

15/05/2020

Retliro plan Gas

Se le informa que se realizé el
retiro & partir del 8 d e mayo de
2020.

Se evidencia que el 7 de mayo
de 2020 el consumidor solicité
“Retirc plan gas”. Sin embargo,
no se logra identificar el mativo
o la causa de la solicitud
elevada por el usuaric. En
gonsecuencia, esta gueja sera
exluida del andlisis, en tanto
que, no es posible verificar si
guarda relacidon con los hechos
y la narma objeto de estudio.

30/06/2002

30/06/20020

Retiro plan Gas

Se traslada requerimiento a gas -
cancelar plan.

Se evidencia que el 30 de junio
de 202Q el consumider solicitd
“Reliro plan gas”. Sin embargo,
ne se logra identificar el motivo
o la causa de la sclicitud
elevada por el usuario. En
consecuencia, esta queja sera
exluida del andlisis, en tanto
que, no es posible verificar si
guarda relacion con los hechos
y la nerma objeto de estudio.

27/07/2020

06/08/2020

Retiro plan Gas

Por fo anterior y de acuerdo a lo
conversado, con el fin de que
Usted no pierda fa antigledad y
siga contando con los beneficios
exequiales para su grupc familiar,
se otorgd 2 meses de cortesia y
un descuenifo de la tarifa mensual
por valor de $15.000.00 que
debers seguir cancelando
después de cumplid fa cortesia
otorgada, esc en e me de
octubre de 2020.

Se evidencia que el 27 de julio
de 2020 et consumidor solicité
“Retiro plan gas”. Sin embargo,
la investigada le ofrecic una
cortesia. Asi las cosas, la
investigada indico que otorgo al
usuario una corlesia y un
descuento. En consecuencia,
esta queja serd exluida del
andiisis, en tanto que, no es
posible  verificar si guarda
relacion con los hechos y la
norma objeto de estudio.

27/07/2020

06/08/2020

Retiro plan Gas

sin embargo y ante su solicitud de
ne  continuar su  afiiacion, le
comunicandole que se realizd la
desvinculacion, retiro del
aplicative y anularon todos los
conceptas del Plan Exequial a
partir del mes de agosto de 2024

Se evidencia que el 27 de julo
de 2020 el consumidor solicito
“Retiro plan gas”. Sin embargo,
no se logra identificar el motive
o da causa de la solicitud
elevadga por el usuario. En
consecuencia, esta queja sera
exluida del analisis, en tanio
que, no es posible verificar si
guarda relacién con los hechos
y ia norma aobjeto de estudio.

ii. En lo que atafie a las quejas relacionadas en la hoja identificada como “GAS”:

Sobre el particular, este Despacho procedera a revisar las quejas relacionadas en el Archivo Excel
identificado como "ANEXO 4 PQR MARZQ — AGQOSTO 2020", en particular, en la hoja “GAS",
allegadas por el sujeto pasivo a través del consecutivo numero 20-87907-3 del 19 de agosto de

2020, asi:
Tabla N° 2. Radicado N° 20-87907-3 del 19 de agosto de 2020
Extracto “ANEXO 4 PQR MARZO - AGOSTO 2020"
FECHA | _FCCHA SOLICITANTE SOLICITUD | RESPUESTA OBSERVACIONES DE ESTA DIRECCION
RESPUESTA
SE RETIRA Se evidencia que el § de abril de 2020 el consumidor solicitd
06-abr. | 24-abr. — RETIRO “Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indico que el 24
AFILIACION . i las cosas, |a inve
de abril de 2020 retird la afiliacién; sin emhargo, no se logra
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identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada par el
usuario. En consecuencia, esta queja serd exluida del analisis,
en tanio que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma abjeto de estudio.

08-abr.

24-abr.

RETIRQ

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 8 de abril de 2020 el consumidor salicitd
“Retiro plan gas”, Asi {as cosas, la investigada indicd que el 24
de abril de 2020 retird la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en fanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objeto de estudio.

10-abr.

28-abr.

RETIRO

SE  RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 10 de abril de 2020 el consumidor sclicitd
"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que ef 28
de abril de 2020 retiré la afiliacidn; sin embarge, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exiuida del andlisis,
en tante que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y Ia narma objeto de estudio.

13-abr.

29-abr.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 13 de abril de 2020 el consumidor solicitd
"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que ef 29
de abril de 2020 retiré la afiliacidn; sin embarge, ne se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario, En consecuencia, esta queja sera exluida del anilisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la narma objeto de estudio.

18-abr.

29-abr.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 16 de abril de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, Ia investigada indict que el 29
de abril de 2020 retird la afiliacidn; sin embargo, no se logra
identificar el motive o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objeto de estudio.

17-abr.

05-may.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 17 de abril de 2020 el consumidor solicitd
“Retire plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicé que el 5
de mayo de 2020 relird la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es paosible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma objeto de estudio.

23-abr.

05-may.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 23 de abril de 2020 el consumidor solicitd
“Retirc plan gas”. Asi las cosas, la investigada indico que el 5
de mayo de 2020 retiré la afiliacidn; sin embargo, no se logra

identificar el motive o la causa de la solicitud elevada por el

usuario. En consecuencia, esta queja serd exjuida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la normma objete de estudio.

27-abr.

07-may.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 27 de abril de 2020 el consumidar solicitd
"Retiro plan gas”. Asl las cosas, la investigada indicd que el 7
de mayo de 2020 retird la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuaria. En consecuencia, esta queja serd exluida del andlisis,
en tantc que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma obieto de estudio.

28-abr.

11-may.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 28 de abril de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicé que sl 11
de mayo de 2020 retird la afiliacién; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida det anélisis,
en 1anto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma abjeto de estudio.

30-abr.

12-may.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 30 de abril de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicéd que el 12
de mayo de 2020 retird la afiliacien; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada per el
usuario. En consecuencia, esta queja serd exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma objeto de estudio.

05-may.

12-may.

RETIRO

SE  RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 5 de mayc de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indico que el 12
de mayo de 2020 retird la afiliacidn; sin embargo, no se legra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera extuida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y |2 norma objeto de estudio.

20-may.

03+un.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 20 de mayo de 2020 el consumidor
solicitd “Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indico
que el 3 de junio de 2020 retird la afiliacion; sin embargo, no
se logra identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada
por el usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida dél
anglisis, en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion
con los hechos y la norma objeto de estudio.

20-may.

03-jun.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 20 de mayc de 2020 el consumidor
solicitd “Retiro plan gas”. Asl las cosas, la investigada indicé
que el 3 de junia de 2020 retiré la afiliacion; sin embargo, no
se logra identificar el molivo o la causa de la sclicitud elevada
por el usuario. €n consecuencia, esta queja sera exluida del
andlisis, en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion
con las hechos y la norma objeto de estudio.

28-may.

19-jun.

RETIRQ

NN RNNR

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 28 de mayo de 2020 el consumidor
solicité "Retiro plan gas®. Asi las cosas, 1a investigada indicé
que el 19 de junio de 2020 retir la afiliacidn; sin embargo, no
se logra identificar el motive ¢ la causa de la solicitud eevada
por el usuaric. En consecuencia, esta queja sera exluida del
andlisis, en tanto que, no es posible verificar si guarda relacidn
con los hechos y la norma obieto de estudio. )
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28-may.

244un.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 28 de mayo de 2020 el consumidor
solicitd “Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indico
que el 24 de junio de 2020 retird la afiliacidn; sin embargo, no
se logra identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada
par el usuario. £n consecuencia, esta queja serd exluida del
analisis, en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion
con los hechos v la norma cbjeto de estudio.

Ofun.

1894un.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 1° de junio de 2020 el consumidor solicitd

“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicé que el 19
de junio de 2020 retird la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacidn con los
hechos y la norma objeto de estudio.

01 -jun.

24-jun.

RETIRC

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 1° de junio de 2020 el consumidar solicité
“Retiro plan gas”, Asi las cosas, la investigada indico que el 24
de junio de 2020 retiré la afiliacién; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto gue, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norra chjeto de estudio.

02-jun.

24-un.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia gue el 2 de junio de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicé que el 24
de junio de 2020 retiré la afiliacién; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera extuida del analisis,
en tanto que, ne es posible verificar si guarda relacién con los
hechos vy la norma objeto de estudio.

03+un.

24-jun,

RETIRQ

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 3 de junio de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que el 24
de junio de 2020 retird la afiliacion; sin embargao, no se logra
identificar el motivo o la causa de la salicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objete de estudio.

07-jun.

24-jun.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 7 de junio de 2020 el consumidor solicitd
“Retirc plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicé que el 24
de junio’de 2020 retird la afiliacidn; sin embargo, no se logra
identificar el motivo ¢ la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja serd exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objeto de estudio.

08-jun.

G3-jul.

RETIRCQ

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 8 de junio de 2020 el consumidor solicité
‘Retiro plan gas”. Asi las cosas, a investigada indicé que el 3
de julio de 2020 reiird fa afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el mativo o la causa de la solicitud elevada par el
usuaria. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en fanto que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma abjeto de estudic.

09-jun.

03-jui.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 9 de junio de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indico que el 3
de julio de 2020 retiré la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la sclicilud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del andlisis,
en tanio que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma aobjeto de esiudio.

114un.

03-jul.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 11 de junio de 2020 el consumidor solicitd

"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que el 3
de julio de 2020 reliré la afiiacion; sin embargo, no se logra
identificar el metivo o la causa de la salicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta quela sera exluida del analisis,
en tanta que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y a norma objeto de estudio,

17-jun.

03-jtsl.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 17 de junio de 2020 ef consumidor solicitd

“Retiro plan gas". Asi las cosas, la investigada indicd que el 3
de julio de 2020 retird la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la sclicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja serd exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos v la noma chjeto de gsiudio.

11-jun.

03-jul.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIAGION

Se evidencia que el 11 de junio de 2020 el consumidor solicitd

“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que & 3
de julio de 2020 retird 1a afiliactdn; sin embargo, no se logra
identificar el metivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exfuida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma cbjeto de estudio.

17-jun.

07-ju.

RETIRC

SE  RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 17 de junio de 2020 el consumidor solicita

“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indico que et 7
de julio de 2020 retiré la afiliacién; sin embargo, no se logra
identificar el molivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del andlisis,
en tanio que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma objeto de estudio.

174un.

07-jul.

RETIRG

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 17 de junio de 2020 el consumidor solicitd

"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que el 7
de julio de 2020 retird la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motive o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del andlisis,
en fante que, no es posible verificar si guarda relacidn con los
hechos y la norma objeto de estudio.

17-fun.

23+ul.

Errrrrerrrr

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 17 de junio de 2020 el consumidor solicitd
"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicé que el 23
de julio de 2020 retird [a afiliacién; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la sclicitud elevada por el
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usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma abjeto de estudio.

22-urn.

24-jui.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 22 de junio de 2020 el consumidor salicitd

"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indico que el 24
de julio de 2020 retird fa afiliacién; sin embarge, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada par el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en 1anto que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la noma objeto de estudio.

23-jun.

24.jul.

RETIRQ

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 23 de junic de 2020 el consumidor solicita
"Retiro plan gas”. Asi las cosas, |a investigada indicd que el 24
de julio de 2020 retird la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja serd exluida del andlisis,
en fanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objeto de estudio.

23-jur.

24-jul.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que ¢l 23 de junio de 2020 el consumidor solicitd

“Retiro plan gas”, Asi las cosas, la investigada indicd que el 24
de julio de 2020 retird la afiliacion; sin embarga, ne se logra
identificar el motivo o la causa de la solicilud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objeto de estudio.

24-jun.

24-ul.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 24 de junia de 2020 el consumidor solicild
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que el 24
de julio de 2020 retird la afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuaria, En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanta que, no e5 posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objete de estudio.

27+jun,

30+l

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 27 de junio de 2020 el consumidor solicitd
"Retiro plan gas”. Asl las cosas, la investigada indicd que el 30
de julio de 2020 retiré la afiliacién; sin embarga, no se logra
identificar el motive o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja serd exluida del analisis,
en tanto gue, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma objeto de estudio.

28-jun.

30u.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 28 de junia de 2020 el consumidor solicild
"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicé que et 30
de julio de 2020 retird la afiliacion; sin embargo. no se logra
identificar el motive o la causa de la solicitud elevada por el
usuaria, En consecuencia, esta queja sera exjuida del analisis,
en tanto qua, no &s posible verificar si quarda relacién con los
hechos y la norma abjeto de estudio.

30-jun.

04-ago.

RETIRQ

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 30 de junio de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas". Asi las cosas, la investigada indicéd que el 4
de agosto de 2020 retiré la afiliacién; sin embarge, no se logra
identificar el motivo o la causa de |a solicitud efevada por el
usuario. €n consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la nonma objeto de estudio.

01-jui.

04-ago.

RETIROQ

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que ef 1° de julio de 2020 el consumidor solicitd
"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que el 4
de agosto de 2020 retird la afiliacidn; sin embarge, no se logra
identificar el motive o la causa de la solicitud elevada por el
usuario, En consecuencia, esta queja sera exluida del andlisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objeto de estudio.

02-jtil.

06-ago.

RETIRQ

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 2 de julio de 202C el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicd que el 6
de agosto de 2020 retird la afiliacién; sin embargoe, nc se logra
identificar el molivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en fanio que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la nerma objeto de estudio.

03-ul.

05-ago.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 3 de julic de 2020 el consumidor solicito
“Retiro plan gas”, Asi las cosas, la investigada indicd que el 6
de agosto de 2020 retird |a afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la salicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda refacion con los
hechos y [a norma objeto de estudio.

03jul,

06-ago.

RETIRC

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 3 de julio de 2020 el consumidor solicite
“Retiro plan gas”, Asi las cosas, la investigada indicé gue el 6
de agosto de 2020 relird la afiliacidn; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto gue, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y la norma objeta de estudio.

05jul.

10-ago.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 5 de julio de 2020 el consumidor solicitd
“Retirc plan gas”. Asl las cosas, la investigada indico que el 10
de agosto de 2020 retird Ja afiliacion; sin embargo, no se logra
identificar ¢! motivo o la causa de la solicitud elevada por el
uswarig. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma objeto de estudio.

06-jui.

10-ago.

RETIRO

SE RETIRA
AFILIACION

Se evidencia que el 6 de julio de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indic que ef 10
de agosto de 2020 retird la afiliacién; sin embargo, no se logra
identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechas y la norma objeto de estudio.
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Se evidencia que el 6 de julio de 2020 el consumidor solicitd
“Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada ingicé que el 12
_ SE RETIRA | 9€ agosto de 2020 retirG la afiliacién; sin embargo, no se logra
06-jul. 12-ago. I | RETIRO AFILIACION identificar el motivo o la causa de la solicitud elevada por el
usuarig, En consecuencia, esta queja sera exiuida del analisis,
en tantc que, no es posible verificar si guarda relacién con los
hechos y [a norma objeto de estudio.

Se evidencia que el 29 de julio de 2020 el consumidor solicitd
"Retiro plan gas”. Asi las cosas, la investigada indicé que el 30
] ] SE RETIRA de julio de 2020 retird la afiliacion; sin embargoe, no se logra
29-juil, 304ul. I RETIRO identificar el motiva ¢ la causa de la solicitud elevada por el

: AFILIACION . . . . . .

usuario. En consecuencia, esta queja sera exluida del analisis,
en tanto que, no es posible verificar si guarda relacion con los
hechos y la norma objeto de estudio.

Pues bien, a partir del estudio efectuado a las Tablas N° 1 y 2, encuentra este Despacho que
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S., identificada con el NIT
800.215.0654, relaciono un total de 49 guejas, las cuales tienen como fundamento “Retiro plan Gas”
y “Retiro”; sin embargo, del anaiisis de dichas quejas, no se logré identificar el motivo o razdn por la
cua dichos consumidores solicitaron retiro de su plan.

Por lo anterior, al no estar acreditado en el plenario el motivo por el cual los consumidores
relacionados en la Tabla N° 1 y 2 soliciaron el retiro de su plan exequial, tales PQR’s seran excluidas
del analisis, en tanto que, no fue posible verficiar si guardaban relacién con los hechos y la norma
abjeto de investigacion, en consecuencia, no seran tenidas en cuenta como fundamento de la
presente sub imputacion y, en ese sentido, es claro que la presente subimptuacion prosperara de
manera parcial, en tanto, se demostré que frente a la denuncia presentada ante este
Superintendencia mediante consecutivo numero 20-87307-0 del 14 de abril de 2020, el sujeto pasivo
infringid lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por una falla de calidad en el servicio
prestado.

Lo anterior, teniendo en cuenta gue COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO
S.A.8., realizé de forma sucesiva cobros del servicio preexequial al quejoso quien no fue parte de la
relacién de consumo ni mucho menos autorizd tales cobros por medio del recibo de servicio publico
de energia vinculado a su inmueble, razén por la cual se evidencia una falla de calidad en el servicio
prestado por la aqui investigada.

22.2.1.2. Frente a las PQR’s aportadas al plenario mediante el radicado nimero 19-141992-11
del 16 de marzo de 2021:

Este Despacho le imputé una presunta responsabilidad a la investigada por considerar que
posiblemente infringié la normativa previamente sefalada, pues a partir del analisis de las PQR's
aportadas al plenario a través del radicado nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, se
encontrd una aparente inconformidad en relacion con el cobro que se realiza de la afiliacién al
servicio de prevision exequial prestado por la investigada, a través de la factura de servicios publicos
domiciliarios, pues se advirtié un numero importante de solicitudes de cancelacion del servicio,
algunas de esas motivadas en la falta de autorizacion para realizar el cobro a través de facturas de
servicios publicos. ‘

Asi las cosas, este Despacho procedera con la revision de las PQR’s aportadas al expediente
mediante radicado numero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, en particular, frente a los
Archivos Excel denominados “ANEXQ 4" y "ANEXO 3, respectivamente, con Ia finalidad de verificar
el cumplimiento o no de lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011.

- Frente a la informacién contenida en el “ANEXQO 4", aportada al expediente mediante
radicado niimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021:

Al respecto, esta Direccion mediante el oficio nimero 19-141892-10 del dia 1° de marzo de 2021,
requiri¢ a la investigada para que allegara, entre otras, la siguiente documentacion:

“(...) 8. Allegar copia de las peticiones, quejas y reclamos recibidas en los ultimos seis (6)
meses, con motivo de cancelacion de polizas y no autorizacién para la facturacion de
las mismas a través de la factura de gas, para lo cuaf se debe indicar fecha de radicacion,
nombre del quejoso, tramite dado a la misma y fecha de respuesta”. (Negrilla y subraya fuera
del texto)

Asi las cosas, ésta a través del consecutivo niimero 19-141992-11 dei 16 de marzo de 2021, senald,
entre otros aspectos, lo siguiente:
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“6. Allegar copia de las peticiones, quejas y reclamos recibidas en los Gltimos seis (6) meses,
con motive de cancelacion de pdlizas y no autorizacién para la facturacién de las

mismas a través de la factura de gas, para lo cual se debe indicar fecha de radicacién,

nombre del quejoso, framite dado a la misma y fecha de respuesta”

Se_remite copia de lo _solicitado conforme a sus instrucciones. Anexo 4" (Negrilla y

subraya fuera del texto)

En ese orden de ideas, este Despacho encuentra que, en efecto, la investigada allegé un Archivo
Excel identificado como “"ANEXO 4" en el que se relacionaron las hojas "SEPTIEMBRE 2020"
“OCTUBRE 20207, “NOVIEMBRE 2020" y "DICIEMBRE 2020" y del cual se observé que se
presentaron al menos 216 solicitudes de cancelacion de facturacion del servicio a través de |a factura
de gas, motivo por el cual se procedera a analizar una muestra de 100 solicitudes, asi:

i. En lo que atane a las quejas relacionadas en la hoja “SEPTIEMBRE 2020":

Al respecto, este Despacho procedera a revisar una muestra de las quejas relacionadas en el
Archivo Excel identificado como “"ANEXQO 4", en particular, en la hoja “SEPTIEMBRE 2020,
allegadas por el sujeto pasivo a través del consecutivo numero 19-141992-11 del 16 de marzo de

2021, asi:

Tabla N° 3. Radicado N° 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021
Extracto “ANEXO 4” Hoja “SEPTIEMBRE 2020"

FECHA

SOLICITANTE

TRAMITE

FECHA
RESPUESTA

OBSERVACIONES DE ESTA DIRECCION

g1-sep. | NN

SE
AFILIACION

RETIRA

14-oct,

Se evidencia que el 1° de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con metivo de no autorizacidn
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anlerior, la investigada da respuesta el 14 de
octubre de 2020 en el que se ohserva que “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en e articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una fatta de calidad en la prestacian del servicio,

0t-sep. | RN

SE
AFILIACION

RETIRA

30-sep.

Se evidencia que el 1° de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de |a afiliacién con metivo de no autorizacion
para la facturacion del servicic a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 30 de
septiembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

o7-sep. | NN

St
AFILIACION

RETIRA

16-oct.

Se evidencia gue el 1° de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con motive. de no autcrizacién
para |a facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
octubre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicic.

01-sep. | RN

SE
AFILIACION

RETIRA

16-oct.

Se evidencia que el 1° de septiembre de 2020 se solicito
el retiro de la afiliacién ¢con mativo de ne autorizacian
para 1a facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
octubre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliaciéon”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiente
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

01-sep. . NN

SE
AFILIACION

RETIRA

16-oct.

Se evidencia que el 1° de septiembre de 2020 se salicité
el retiro de |a afiliacién con motiva de no autorizacion
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
octubre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

02-sep. | NN

NO PROCEDE - LA

SOLICITUD

DEBE

REALIZARLA TITULAR
O PROPIETARIO

28-oct.

Se evidencia gue el 2 de septiembre de 2020 se selicitd
el retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 28 de
octubre de 2020 en el que se observa que “no procede
la solicitud debe realizarla titular o propietario”. Asi las
cosas, se encuentra un ingumplimiento a lo dispuesto en
el articulo €° de la Ley 1480 de 2011 por una falta de
calidad en la prestacion del servicio.

02-sep. | NN

SE
AFILIACION

RETIRA

28-oct.

Se evidencia que el 2 de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacion con motivo de no autcrizacion
para la facturacidn del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 28 de
octsbre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de ta Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.
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Se evidencia que el 2 de septiembre de 2020 se solicito
el retiro de la afiliacion con motivo de ne autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
septiembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA

AFILIACION 16-sep.

02-sep.

Se evidencia gue el 3 de septiembre de 2020 se solicito
el retiro de la afiliacidon con motive de no autorizacion
para la facturacién del servicio a través de la factura de_
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 28 de
octubre de 2020 en el gque se observa que “se retira
afiliacion’. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011

por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA

AFILIACION 25-0ct.

J3-sep.

Se evidencia que el 3 de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacidén con motive de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 28 de
oclubre de 2020 en el que se observa “informacion
brindada”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

INFORMACION

BRINDADA 28-oct.

03-sep.

Se evidencia que el 3 de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacion
para la facturacion del servicie a través de la factura de
INFORMACION 28-0ct gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 28 de
BRINDADA : octubre de 2020 en el que se gbserva que “informacion
brindada”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011

por una falta de calidad en la prestacién del servicic.

03-sep.

Se evidencia que el 7 de septiembre de 2020 se solicitd

el retiro de la afiliacion con moetivo de no autorizacion

para la facturacién del servicie a través de la factura de

SE RETIRA 29-0ct gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 29 de
AFILIACION ' cctubre de 2020 en el que se observa que “se ralira

afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento

a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011

por una falta de calidad en la prestacion del servicic.

07-sep.

Se evidencia que el 7 de sepliembre de 2020 se solicité
el retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la faciura de
SE RETIRA 29.00t gas. Por lo anlerior, la investigada da respuesta el 29 de
AFILIACION ’ octubre de 2020 en el que se observa que “se relira
afiliacion”. As{ las cosas, se encuentra un incumplimiente
a |o dispusesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del setvicio.

07-sep.

Se evidencia que el 7 de septiembre de 2020 se solicite
el retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
SE RETIRA 20-6ct gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 23 de
AFILIACION . octubre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

07-sep.

Se evidencia que el § de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacion con motiva de ne autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 27 de
ocltubre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispueste en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA

AFILIACION 27-ect.

08-sep.

Se evidencia que el 8 de septiembre de 2020 se salicitd
el retiro de la afiliacion con motiva de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
SE RETIRA 2900t gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 29 de
AFILIACION ’ octubre de 2020 en el que se observa que "se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimientio
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011

por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

08-sep.

Se evidencia gue &l 8 de septiembre de 2020 se solicite
el retiro de la afiliacidn con motivo de ne autorizacion
para la facturacidn del servicio a través de la factura de
SE RETIRA 24-50 gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 24 de
AFILIACION 0. septiembre de 2020 en el que se observa gue “se retira
afiliacion”. Asf las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

08-sep.

Se evidencia que el 9 de septiembre de 2020 se solicité
el retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién
para la facturacion det servicio a través de la factura de
SE RETIRA 10-se gas. Por lo anterior, la invesligada da respuesta el 10 de
AFILIACION p. septiembre de 2020 en el gque se observa que "se relira
afiliacidn”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacian del servicio.

(9-sep.

Se evidencia que el 9 de septiembre de 2020 se solicitd
_ el reliro de la afiliacién con motiva de no autorizacién
para la facturacién del servicio a iravés de la factura de
SE RETIRA . ; .
09-sep. gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 9 de
AFILIACION . . h
septiembre de 2020 en el que se observa que "se retira
afiliacion”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo §° de |a Ley 1480 de 2011

09-sep.
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por una falta de calidad en fa prestacidn del servicia.

Se evidencia que el @ de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con motive de no autorizacién
para la facturacion del servicio a través de la factura de
SE RETIRA 08-sep gas. Por lo anterfor, la investigada da respuesta el 9 de
AFILIACION : septiembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién’. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una faka de calidad en la prestacion del servicio.

09-sep.

Se evidencia que el 11 de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de {a afiliacién con motivo de no autorizacién
para la facturacion del servicio a través de la factura de

SE RETIRA gas. Por lo anterios, la investigada da respuesta el 30 de

AFILIACION 30-oct. octubre de 2020 en el que se chserva gue “se retira
afiliacién”. Asl las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011

por una falta de calidad en la prestacién det servicio.

11-50p.

Se evidencia que el 11 de septiembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacion con motive de no autorizacién
para la facturacion del servicio a través de la factura de

SE RETIRA gas. Por lo anterior, |a investigada da respuesta el 20 de

AFILIACION 20-oct. octubre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimientc
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011

por una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

11-sep.

Se evidencia que el 14 de septiembre de 2020 se solicité
el retiro de la afiliacidon con motivo de ne autorizacidn
para la facturacion del servicio a través de la factura de

AFILIACION octubre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asl las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articuio 6° de |1a Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

Se evidencia que el 14 de septiembre de 2020 se solicité
el retiro de la afiliacién con mativo de ne autorizacidn
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 30 de
octubre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio,

SE RETIRA

AFILIACION 30-oct.

14-sep.

Se evidencia que el 14 de septiembre de 2020 se solicitd
el retirc de la afiliacion con metive de no autorizacion
para la facturacién del servicio a través de la factura de

SE RETIRA 04-nov. gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de

|
]
]
14-sep. e | SE RETIRA 30-0ct gas. Por lo anterior, |a investigada da respuesta el 30 de
|
|

74-3ep. AFILIACION noviembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplmiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1450 de 2011

por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

ii. Frente a las quejas relacionadas en la hoja “OCTUBRE 2020":

Al respecto, este Despacho procedera a revisar una muestra de las quejas relacionadas en el
Archivo Excel identificado como “"ANEXQ 4", en particular, en la hoja "OCTUBRE 2020, aliegadas
por el sujeto pasivo a través del consecutivo namero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, asi:

Tabla N° 4. Radicado N° 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021
Extracto “ANEXO 4" Hoja "OCTUBRE 2020”

FECHA

RESPUESTA OBSERVACIONES DE ESTA DIRECCION

FECHA SOLICITANTE TRAMITE

Se evidencia gque el 1° de actubre de 2020 se solicito el
retirg de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacion det servicio a través de a factura de gas.
SE RETIRA o6-nov. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 6 de
AFILIACION ’ noviembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”, Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesta en ef articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una faita de calidad en la prestacion del servicio.

C1-oct.

Se evidencia que el 2 de octubre de 2020 se solicito el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 9 de
noviembre de 2020 en el que se observa que "se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumglimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicic.

SE RETIRA

AFILIACION 09-nov.

02-oct.

Se evidencia que el 2 de octubre de 2020 se solicité el
retira de la afiliacion con motivo de no autorizacidn para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
i i i i t 9 de
INCONEORMIDAD Por lo anteriar, la investigada da respuesta el

“inconformidad atendida”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de |a Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacidn
del servicio.

Se evidencia que el 5 de octubre de 2020 se solicité el
SE RETIRA 24-nov retiro de la afiliacion con motive de no autorizacién para
AFILIACION ’ la facturactdn del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 24 de

]
|

02-oct ATENDIDA 09-nov. noviembre de 2020 en el que se observa que
]

05-oct.
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noviembre de 2020 en el que se observa gque “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

08-oct.

SE
AFILIACION

RETIRA

27-nov.

Se evidencia que el 8 de octubre de 2020 se solicild el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 27 de
noviembre de 2020 en el que se abserva que “se retira
afiliacidn’. Asi las cosas, se encuenira un incumplimientio
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servigio.

08-cct.

SE
AFILIACION

RETIRA

27-nov.

Se evidencia que el 8 de octubre de 2020 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motive de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo antericr, la investigada da respuesta el 27 de
noviembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articuto 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

09-oct.

SE
AFILIACION

RETIRA

02-dic.

Se evidencia que el 9 de octubre de 2020 se sclicité el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la faciura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 2 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesta en el articulo 6% de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

15-0ct.

SE
AFILIACION

RETIRA

04-dic.

Se evidencia gue el 15 de octubre de 2020 se salicitd el
retiro de la afiliacion con mativa de no autorizacion para
la facturacién del servicic a traves de {a factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de
diciembre de 2020 en el que se abserva que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio,

16-oct.

SE
AFILIACION

RETIRA

04-dic.

Se evidencia qus el 16 de octubre de 2020 se sclicita el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacién cel servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de
diciembre de 2020 en el que se observa que "se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en |a presiacién del servicio,

16-0ct.

SE
AFILIACION

RETIRA

25-nov.

Se evidencia que el 16 de cctubre de 2620 se solicité el
retiro de la afiliacién con motivo de nc auterizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 25 de
noviembre de 2020 en el que se observa que "se retira
afiliacion’. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesta en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

16-oct.

SE
AFILIACION

RETIRA

04-dic.

Se evidencia que el 16 de octubre de 2020 se solicité el
retira de la afiliacion ¢on motivo de no auterizacion para
la facturacion def servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuestia el 4 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimientc
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicia.

16-0Gt.

SE
AFILIACION

RETIRA

04-dic.

Se evidencia gue el 16 de octubre de 2020 se solicits el
retire de la afiliacién con motive de no auterizacion para
la facturacion del servicio a traves de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesla el 4 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesio en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

19-oct.

SE
AFILIACION

RETIRA

04-dic.

Se evidencia que ¢l 18 de octubre de 2020 se solicitod el
retiro de la afiliacion con motive de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en fa presiacion del servicio.

19-oct.

SE
AFILIACION

RETIRA

04-dic.

Se evidencia que el 18 de cctubre de 2020 se solicito el
retirg de la afiliacicn con motivo de ne auterizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesia el 4 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articule 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

20-cot.

SE
AFILIACION

RETIRA

04-dic.

Se evidencia que el 20 de octubre de 2020 se solicitd el
retiro de ia afiliacion con motive de no autorizacién para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a o dispuesto en ¢l articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

20-oct.

SE
AFILIACION

RETIRA

09-dic.

Se evidencia gue el 20 de octubre de 2020 se solicitd el
retiro-de la afilacion con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
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Por lo anterior, la investigada da respuesta el 9 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

Se evidencia gue el 21 de octubre de 2020 se solicitd !
retira de la afiliacidn con motive de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
SE RETIRA G9-dic Por lo anterior, Ia investigada da respuesta el 9 de
AFILIACION ’ diciembre de 2020 en el que se observa gque "se retira
dfiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién dei servicio.

21-oct. I

Se evidencia que el 22 de octubre de 2020 se solicita el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
2000t Pr— SE RETIRA 11-dic Po_r lo anterior, la investigada da respuesta el 11 de

’ AFILIACION ’ diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

Se evidencia que el 23 de octubre de 2020 se solicito el
retiro de a afiliacién con motivo de no autorizacion para
fa facluracion del servicio a través de la factura de gas.
SE RETIRA 11-dic Por lo anterior, la investigada da respuesta el 11 de
AFILIAGION ) diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falia de calidad en la prestacién del servicio.

23-oct. L]

Se evidencia que el 23 de octubre de 2020 se salicito el
retiro de la afitiacion con motivo de no autorizacién para
{a facturacién del servicio a través de la factura de gas.
SE RETIRA 11-gic Por lo anterior, la investigada da respuesta el 11 de
AFILIACION ’ diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesta en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

23-oct. |

Se evidencia que el 26 de octubre de 2020 se solicitd el
retiro de la afiliacidn con motivo de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la faciura de gas.
SE RETIRA 11-dic Por lo anterior, la investigada da respuesta el 11 de
AFILIACION ) diciembre de 2020 en el que se observa gue “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de [a Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

26-oct. L]

Se evidencia que el 26 de octubre de 2020 se solicité el
retiro de la afiliacién con motivo de no autarizacidn para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
5 [Ls SE RETIRA 17-nov Por lo anterior, la investigada da respuesta el 17 de

6-oct. AFILIACION fov. noviembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispueste en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién dei servicio.

Se evidencia que el 26 de octubre de 2020 se solicitd el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de 1a factura de gas.
26. SE RETIRA 15-dic Por lo anterior, 1a investigada da respuesta el 15 de

act. I AFILIACION ’ diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 8° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

Se evidencia que el 26 de octubre de 2020 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motive de no autorizacién para
la facturacidn del servicio a través de la factura de gas.
SE RETIRA . Por lo anterior, la investigada da respuesta el 15 de
26-oct. I AFILIACION 15-dic. diciemnbre de 2020 en el que se observa que "se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

Se evidencia que el 26 de octubre de 2020 se solicitd el
retire de |z afiliacién con metivo de no autorizacidn para
la facturacian del servicio a través de la factura de gas.
SE RETIRA Por lo anterior, 1a investigada da respuesta el 25 de
26-oct. I AFILIACION 25-nov. noviembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi )as cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falla de calidad en la presiacién del servicio.

iii. En lo que atafie a las quejas relacionadas en la hoja “NOVIEMBRE 2020”:

Al respecto, este Despacho procederd a revisar una muesira de las quejas relacionadas en el
Archivo Excel identificado como “ANEXO 4", en particular, en la hoja “NOVIEMBRE 2020°, allegadas
por el sujeto pasivo a través del consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, asi:

Tabla N° 5. Radicado N° 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021
Extracto “ANEXO 4" Hoja “NOVIEMBRE 2020”

FECHA
FECHA SOLICITANTE . TRAMITE RESPUESTA OBSERVACIONES DE ESTA DIRECCION

Oi-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | 23-nov. Se evidencia que el 1° de noviembre de 2020 se solicite
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03-nov.

el retiro de la afiliacidn con motive de no autorizacian
para la facturacién del servicio a través de ia faciura de
gas. Par lo anterior, ta investigada da respuesta el 23 de
noviembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afitiacion”. Asi las cosas, se encuentra wn
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falia de calidad en la prestacicn
del servicio.

04-nov.

SE RETIRA AFILIACION

12-nov.

Se evidencia que el 3 de noviembre de 2020 se solicitd
el retira de la afiliacion con metive de no autorizacidn
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 12 de
noviembre de 2020 en el que se abserva que "se retira
afiliacion®.  Asi las cosas, se encuenira un
incumplimiento a lo dispuesto en el articule 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

04-nov.

SE RETIRA AFILIACION

23-nov.

Se evidencia que el 4 de noviembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacién
para la facturacidn del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, |a investigada da respuesta el 23 de
noviembre de 2020 en el que se observa que “se relira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicig,

04-nov.

SE RETIRA AFILIACION

25-nov.

Se evidencia que €l 4 de noviembre de 2020 se solicito
el retiro de la 4filiacién con motivo de no autorizacion
para la facturacion del servicio a fravés de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 25 de
noviembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

04-nov.

SE RETIRA AFILIACION

16-dic.

Se evidencia que el 4 de noviembre de 2020 se solicité
el retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién
para la facturacion del servicic a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”. Asi las ocosas, se encuentra wun
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

O4-rov.

SE RETIRA AFILIACION

16-dic.

Se evidencia que el 4 de noviembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacion con motive de ne autorizacidn
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en el que se cbserva gue “se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

O4-nov.

SE RETIRA AFILIACION

16-dic.

Se evidencia que el 4 de nroviembre de 2020 se solicitd
el retire de la afiliacidén con motivo de no autorizacidn
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, 1a investigada ca respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacian
gel servicio.

04-nov.

SE RETIRA AFILIACION

15-dic.

Se evidencia que el 4 de naviembre de 2020 se solicito
el retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacidn
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesia el 15 de
diciembre de 2020 en el que s& abserva que "se retira
afiliacion”.  Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacicn
del servicio,

(4-nov.

NG PROCEDE - LA
SOLICITUD DEBE
REALIZARLA TITULAR
O PROPIETARIO

16-dic.

Se evidencia que el 4 de noviembre de 2020 se solicitd
¢l retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacidn
para la facturacidn del servicio a fravés de la faclura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en &l gue se observa gque no
procede la solicitud debe realizarla titular o propietario™.
Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por
una falta de calidad en la prestacién del servicio.

05-nov.

SE RETIRA AFILIACION

16-dic.

Se evidencia que el 4 de noviembre de 2020 se solicité
el retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacidn
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en el que se observa que "se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacién
de| servicio,

SE RETIRA AFILIACION

16-dic.

Se evidencia que el § de noviembre de 2020 se solicitd
el retira de la afiliacién con motivo de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en el que se ohserva que “se retira
afiliacicn”. Asi las cosas, se encuentra un
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incumplimiente a lo dispuesto en el articulo 6° de [a Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicic.

06-nov. | I | Sc RETIRA AFILIACION | 16-dic, Se evidencia que el 6 de noviembre de 2020 se salicitd
el retiro de la afiliacidn con motive de no autorizacién
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

06-nov. | TN SE RETIRA AFILIACION | 16-dic. Se evidencia que el 6 de noviembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con motivo de no auterizacidn
para la facturacicn del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un
incumpkmiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en )a prestacion
del servicio.

07-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | 16-dic. Se evidencia que el 7 de noviembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacion con motiva de no autorizacion
para la facturacidn del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en ¢! que se observa que “se retira
afiliacién”.  Asi las cosas, se encuenira un
incumplimiento a lo gispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacién
del servicio.

09-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | 16-dic. Se evidencia que el 9 de noviembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacién
para la facturacion def servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”.  Asi  las  cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articule 6% de 1a Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

09-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | G9-dic. Se evidencia que el § de noviembre de 2020 se solicit
el retiro de 1a afiliacién con motive de no autorizacién
para la facturacidn del servicio a través de la faclura de
gas. Por lo antericr, |a investigada da respuesta el 9 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”.  Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articule 6° de la Ley
1480 de 2041 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

10-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | 16-dic. Se evidencia que el 10 de noviembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con motive de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta et 16 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion™.  Asi  las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

To-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | 18-dic. Se evidencia que el 10 de noviembre de 2020 se solicito
el retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion
para Ia facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 18 de
diciernbre de 2020 en el que se observa gue “se retira
afifiacion”. Asi  las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacién
del servicio.

10-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | 18-dic. Se evidencia que el 10 de noviembre de 2020 se solicitd
' el retiro de la afiliacidon con motivo de no auterizacidn
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 18 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”, Asi las «cosas, se encuentra un
incumplimienta a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacidn
del servicio.

T0-nov. | NN SE RETIRA AFILIACION | 18-dic. Se evidencia que el 10 de noviembre de 2020 se solicild
el retiro de la afiliacién con motive- de no autorizacidn
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 18 de
diciembre de 202C en el que se abserva que “se retira
afiliacion”, Asi las cosas, se encuenira un
incurnplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en Ia prestacion
del servicio.

70nov. | NN SE RETIRA AFILIACION | 23-dic. Se evidencia que el 10 de noviembre de 2020 se solicit6
el retiro de la #filiacion con motivo de no autorizacion
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, |a investigada da respuesta el 23 de
diciembre de 2020 en el que se ohserva que "se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

10-nov. | NN SE RETIRA AFILIAGION | 23-dic. Se evidencia que el 10 de noviembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con mativo de ne autorizacion
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para la facturacion del servicic a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 23 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se relira
afiliacion”.  Asi  las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispueste en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

10-nav. | SE RETIRA AFILIACION | 23-dic. Se evidencia que el 10 de noviembre de 2020 se solicité
el retiro de la afiliacidn con motive de no autorizacion
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 23 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se relira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de ta Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del senvicio.

10-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | 70-dic. Se evidencia que ¢l 10 de noviembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacian con motive de no autorizacidn
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, {a investigada da respuesta el 10 de
diciembre de 2020 en el que se cbserva que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuenira un
incumplimiento a lo dispuesto en el anticulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacion
del servicio.

10-nov. | I SE RETIRA AFILIACION | 23-dic. Se evidencia que el 10 de naviembre de 2020 se solicitd
ef retire de la afiliacian con motivo de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, |a investigada da respuesta el 23 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacién”.  Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiente a le dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de catidad en la prestacion
del servicio.

iv. Frente a las quejas refacionadas en la hoja “DICIEMBRE 2020”:

Sobre el particular, este Despacho procedera a revisar una muestra de las quejas relacionadas en el
Archivo Excel identificado como "ANEXQO 4", en particular, en |la hoja “DICIEMBRE 2020", allegadas
por el sujeto pasivo a través del consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, asi:

Tabla N° 6. Radicado N° 19-141992-11 del 16 dé marzo de 2021
Extracto “ANEXO 4” Hoja “DICIEMBRE 2020

FECHA
FECHA SOLICITANTE TRAMITE RESPUESTA OBSERVACIONES DE ESTA DIRECCION
O2-dic. | — SE RETIRA AFILIAGION | 2Z-ene. Se evidencia que el 2 de diciembre de 2020 se solicitd el

retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
ia facturacion del servicio a través de la factura de gas,
Por lc anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enera de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacicn del servicio.

02-dic. | M— SE RETIRA AFILIACION | 18-dic. Se evidencia que el 2 de diciembre de 2020 se solicits el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 18 de
diciembre de 2020 en el que se cbserva que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

03 gic. | — SE RETIRA AFILIACION | 10-dic. Se evidencia que el 3 de diciembre de 2020 se solicitd el
retire de la afiliacién con motivo de ne auterizacion para
la facturacion det servicio a través de la factura de gas.
Par lo anterior, la investigada da respuesta e 10 de
diciembre de 2020 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en €l articule 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion dal servicio.

05-cic. | — SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicito el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacion para
la facturacién def servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 202% en el que se observa que “se retira
afiltacion”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la presiacién del servicio,

O5-dic. | Mmem— SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicitd el
retirg de la afiliacidn con motivo de ne auterizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Paor lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de ia Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en |a prestacion del servicio.

O5-dic. | T— SE RETIRA AFILIACION | 22-ens. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicito el
retire de la afiliacién con motivo de ne auterizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura ge gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
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enaro de 2021 en el gque se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de ta Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en |a prestacion del servicio.

05-ic, | ——E—— SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicitc el
ratiro de la afiliacién con motivo de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas,
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero e 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en |a prestacion del servicio.

05-ic. | m———— SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 2021 en el que se observa que “se relira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio,

O5-dic. | "t SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacion
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 2021 en el que se observa que “"se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en 1a prestacidn del servicio.

O5-dic, | Tm— SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se sclicitd el
retire de la afiliacidn con motive de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 2021 en el que se observa que “se relira
afiliacion™. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de ¢alidad en la prestacion del servicio,

05-dic. | "— SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicité el
retiro de la afiliacidn con motivo de no autorizaciin para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 202t en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articuto 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en Ia prestacidn del servicio.

O5-lic. | "— SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicito el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacién para
la facturacion def servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 2021 en el que se observa que “se refira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6% de fa Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en Ia prestacién del servicio.

05-cic. | e— SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 202C se solicito el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacicn para
la facturacion del servicio a iravés de la faciura de gas.
Par lo antericr, la investigada da respuesta el 22 de
enerc de 2021 en el que se observa que "se retira
afiliacién”. Asi 1as cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacidn dal servicia.

05-dic. T SE RETIRA AFILIACION | 22-ene, Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicitd el
retiro de la afiliacidn con metivo de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 2021 en el gque se observa que “s& relira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un ingumglimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de 1a Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

O5-dic, | T— SE RETIRA AFILIACION | 22-ere. Se evidencia que ¢l 5 de diciembre de 2020 se solicitd el
retiro de la afiliacidn con motive de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la faclura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesio en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en |a prestacion del servicio.

05-dic. SE RETIRA AFILIACION | 22-ene. Se evidencia que el 5 de diciemhre de 2020 se solicité el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 22 de
enero de 2021 en el que se observa que "se refira
afiliacian”. Asi las cosas, se encuentra un incumglimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

05-dic. SE RETIRA AFILIACION | 18-dic. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicit6 el
retiro de la afiliacion con mativo de ne auterizacion para
la facturacion del servicic a través de la factura de gas.
Por jo anterior, la investigada da respuesta el 18 de
diciembre de 2021 en el que se cbserva que “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a Io dispuesta en & articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

05-dic. SE RETIRA AFILIACION | 25-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicito
el retiro de la afiliacién con motivo ¢e no autorizacién
para la facturacion del servicio a través de la factura de
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gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 25 de
enero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacién”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

O5-dic. | T— SE RETIRA AFILIACION | 25-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicito
el retiro de la afiliacidn con motivo de no autarizacién
para la facturacién del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 25 de
enero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

O5dic. | — SE RETIRA AFILIACION | 25-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se salicitd
el retire de la afiliacion con motivo de no autorizacidn
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 25 de
gnero de 2021 en el que se observa que “se refira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falla de calidad en la presiacién del servicio.

O5-glic. | m— SE RETIRA AFILIACION | 25-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicita el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de |a factura de gas.
Por to anterior, la investigada da respuesta el 25 de
enerc de 2021 en el que se observa que "se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

0b-dic, | — SE RETIRA AFILIACION | 25-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motivo de ne auterizacidn para
la facturacion del servicio a través de Ia factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 25 de
enero de 2021 en el que se observa gque “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuestoe en el articulo 8° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

07-dic. | —— SE RETIRA AFILIACION | 1Z2-ene. Se evidencia que e 7 de diciembre de 2020 se solicité
el retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién
para la facturacion del servicio a través de la factura de
gas. Por lo anterior, la investigada da respuesta el 12 de
enero de 2021 en el que se observa que “se ratira
afiliacian”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
per una falta de calidad en la prestacion del servicio.

07-dic. | — SE RETIRA AFILIACION | 25 ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicitd
el retiro de la afiliacion corn moelivo de no autorizacion
para la facturacion del servicic a través de la factura de
gas. Por lo anterior, |a investigada da respuesta el 25 de
enero de 2021 en el que se cbserva gue “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
per una falta de calidad en la prestacion del servicio.

O7-dic, | Te— SE RETIRA AFILIACION | 25-ene. Se evidencia que el 5 de diciembre de 2020 se solicito el
retiro de la afiliacion con motivo de no aulorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por le anterior, la investigada da respuesta el 25 de
enero de 2021 en el que se observa que "se retira
afiliacion”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién dei servicio,

Al respecto, del analisis de las Tablas N° 3, 4°, 5% y 6°, se advierte que desde el 1° de septiembre de
2020 hasta el 7 de diciembre de la misma anualidad, al menos 216 consumidores solicitaron el retiro
de afiliacion de los servicios de previsién exequial con motivo de no autorizacién para la facturacion
del servicio a través de la factura de gas, como se observa, a modo de ilustracién, de las quejas
antes expuestas y analizadas.

De igual forma, este Despacho también encontré que en el Archivo Excel identificado como "ANEXO
4", allegado por la investigada mediante consecutivo 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, se
relacionaron las hojas "ENERQ 2021" y “FEBRERQ 2021”, en las cuales se observaron al menos
101 solicitudes de cancelacion de facturacu)n del servicio a través de la factura de gas, motivo por el
cual se procedera a analizar una muestra de 50 solicitudes, asi:

v. En lo que atafie a las quejas relacionadas en la hoja “ENERO 2021":
Al respecto, este Despacho procedera a revisar una muestra de las quejas relacionadas en el

Archivo Excel identificado como "ANEXO 47, en particular, en la hoja “ENERO 2021”, allegadas por €l
sujeto pasivo a través del consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, asi:
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Tabia N° 7, Radicado N° 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021
Extracto “ANEXO 4” Hoja “ENERO 2021"

TRAMITE

FECHA
RESPUESTA

OBSERVACIONES DE ESTA DIRECCION

SE RETIRA AFILIACION

03-fab.

Se evidencia que el 4 de enero de 2021 se solicitd el
retiro de fa afiliacion con motive de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 3 de
febrero de 2021 en el que se observa que “"se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la preslacion del servicio,

SE RETIRA AFILIACION

03-feb.

Se evidencia que el 4 de enerc de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacién con motivo de ne auterizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de-gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 3 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de fa Ley 1480 de 2011
por una falla de calidad en la prestacién del servicio,

SE RETIRA AFILIACION

29-8ne.

Se evidencia que el 4 de enero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacién con mative de ne autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo antericr, la investigada da respuesta el 29 de
enera de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de Ia Ley 148C de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA AFILIACION

2%-ene.

Se evidencia gue el 4 de enerc de 2021 se soficitd el
retiro de la afiliacion con motive de no auterizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta ef 29 de
enero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesta en e} articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA AFILIACION

02-feb.

Se evidencia que el 4 de enerc de 2021 se sclicité el
retiro de la afiliacidn con motivo de no autorizacién para
la facturacidn del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 2 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, s encuentra un incumplimiente
a lo dispuesto en el articulo 6° de Ia Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicic.

SE RETIRA AFILIACION

18-ene.

Se evidencia que el 5 de enero de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 18 de
enera de 2021 en el que se ohserva que "se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA AFILIACION

03-feb.

Se evidencia que el 5 de enero de 2021 se solicito el
retira de la afiliacidn con mative de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 3 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacién”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una faita de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA AFILIACION

02-feb.

Se evidencia que el 6 de enera de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motive de no autorizacién para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterigr, la investigada da respuesta el 2 de
febrero de 2021 en el que se chbserva que “se relira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 8° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

SE RETIRA AFILIACION

03-feb.

Se evidencia que el § de enero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesia el 3 de
febrero de 2021 en el que se observa gue “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimienta
a 1o dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA AFILIACION

03-feb.

Se evidencia que el 8 ge enerc de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motive de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior. la investigada da respuesta el 3 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articuto 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicia,

FECHA SOLICITANTE
O4-gng, | —

Od-gne. | —

Od-gne. | Tmm—

Od-gng. | M——

Od-gno. | T—

Dbone, | —
D5-gne. | M—

06-ene.

08-ene.

08-ene.

08-ene.

SE RETIRA AFILIACION

03-feb.

Se evidencia que e 8 de enero de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacidon con motivo de no autorizacién para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por fo anterior, Ia investigada da respuesta el 3 de
febrero de 2021 en el que se observa que "se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumnplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.
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O8-ene. | M SE RETIRA AFILIACION | 03-feb. Se evidencia que el 8 de enero de 2021 se solicild el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 3 de
febrero de 202% en el que se observa que “se relira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

08-gne. | T— SE RETIRA AFILIACION | 03-feb. Se evidencia que el 8 de enero de 2021 se solicitd el
retire de la afiliacion con motive de no autorizacidn para
la facturacion del servicic a través de ia factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 3 de
febrerc de 2021 en el que se observa gue “se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

0-ene. | ———— SE RETIRA AFILIACION | 03-feb. Se evidencia que el 8 de enero de 2027 se solicitd el
retiro de la afiliacion con metivo de no autarizacion para
la facturacidn del servicio a través de la factura de gas.
Par lo anterior, la investigada da respuesta el 3 de
febrero de 2021 en el gque se observa que “se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 148C de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

(0G-gne. | M— SE RETIRA AFILIACION | 03-feb. Se evidencia que el 9 de enero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliaciéon con motivo de no autorizacion para
la facturacion del servicio a traveés de Ia factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 3 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servigio.

T2ene. | T— SE RETIRA AFILIACION | 10-feb. Se evidencia que el 12 de enero de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacién con motivo de no auterizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 10 de
febrero de 2021 en el que se observa que °“se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuestc en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicic.

12-ene. | T— SE RETIRA AFILIACION | 04-feb. Se evidencia que el 12 de enera de 2021 se salicitd el
retiro de la afiliacion con motive de no autorizacidn para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se ratira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumgplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de |a Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

13-ene. | E——— SE RETIRA AFILIACION | 15-feb. Se evidencia que el 13 de enero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la faciura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 15 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion™. Asi las cosas, se encuentra un incumplimientc
a lo dispuesto en el articulo 8° de la Ley 1480 ¢e 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

73-gne. | M— SE RETIRA AFILIACION | 15-feb. Se evidencia que el 13 de enero de 2021 se solicitd el
reliro de la afiliacién con motivo de no autorizacidn para
1a facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 15 de
febrero de 202% en el que se observa gue “se reftira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

Td-gne. | — SE RETIRA AFILIACION | 16-fab. Se evidencia que el 14 de enero de 2021 se solicitd el
retire de la afiliacion con mativo de no autorizacion para
la facturacion del servicic a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
febrero de 2021 en el que se chserva que “se relira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesio en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

T4.gne. | T— SE RETIRA AFILIAGION | 16-feb. Se evidencia que el 14 de enerc de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion para
la facturacion del servicic a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuestz el 168 de
febrero de 2021 en el que se chserva que "se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a |o dispuesic en <l articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio.

T4-prp. | T— SE RETIRA AFILIACION | 16-feb. Se evidencia que el 14 de enerc de 2021 se solicito el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacion del servicic a través de la factura de gas.
Par lo anterigr, la investigada da respuesta el 16 de
febrero de 2021 en el que se chserva que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesio en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

1G-gne. | M — SE RETIRA AFILIACION | 17-feb. Se evidencia que el 19 de enera de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacién con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la faclura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 17 de
febrero de 2024 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesta en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
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19-ene.

18-ene.

por una failta de calidad en la prestacion del servicio.

SE RETIRA AFILIACION

17-feb.

Se evidencia que el 19 de enero de 2021 se solicito el
retiz de la afiliacion con motive de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 17 de
febrero de 2021 en el que se ohserva que "se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
per una falta de calidad en la prestacién del servicio.

SE RETIRA AFILIACION

17-feb.

Se evidencia que el 19 de enera de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacidn con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anteror, la investigada da respuesta el 17 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacidn”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispueste en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
per una falta de calidad en ta prestacion de! servicic.

vi. Frente a las quejas relacionadas en la hoja “FEBREROQ 2021”:

Al respecto, este Despacho procederd a revisar una muestra de las quejas relacionadas en el
Archivo Excel identificado como “"ANEXO 4°, en particular, en la hoja “FEBRERO 2021°, allegadas
por el sujeto pasivo a través del consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, asi:

Tabla N° 8. Radicado N° 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021

Extracto “ANEXQO 4” Hoja “"FEBRERO 2021”

FECHA

SOLICITANTE

TRAMITE

FECHA
RESPUESTA

OBSERVACIONES DE ESTA DIREGGION

01-feb.

SE RETIRA AFILIACION

10-feb.

Se evidencia que el 1° de febrero de 2021 se solicito el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacitn det servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, 1a investigada da respuesta el 10 de
febrerc de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de fa Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

01-feb.

SE RETIRA AFILIACION

12-feb.

Se evidencia que el 1° de febrero de 2021 se solicito sl
retiro de la afiliacién con motivo de no autarizacién para
la facturacidn del servicio a través de la factura de gas.
Par o anteriar, la investigada da respuesta el 12 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se refira
afiliacion”. Asl las cosas, se encuentra un ingcumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de 1a Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

02-feb.

SE BRINDA
INFORMACION  PARA
TRAMITE DE RETIRO

03-feb.

Se evidencia que el 2 de febrero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacidn con motive de no autorizacién para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respusesta el 3 de
febrero de 2021 en el que se observa gque “se brinda
informacidn para tramite de retiro”. Asi las cosas, se
encuentra un incumplimiento a lo dispuesto en el articulo
6° de la Ley 1480 de 2011 por una falta de calidad en la
prestacion del servicio.

02-feb.

SE BRINDA
INFORMACION  PARA
TRAMITE DE RETIRO

03-mar.

Se evidencia que el 2 de febraro de 2021 se solicitd el
retiro de 1a afiliacidén con motivo de no autorizacion para
{a facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 3 de marzo
de 2021 en el que se observa que “se brinda infarmacion
para tramite de retiro". Asi las cosas, se encuentra un
incumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011 por una falta de calidad en la prestacidn
del servicio.

02-feb.

SE RETIRA AFILIACION

18-ene.

Se evidencia que el 2 de febrero de 2021 se sclicitd el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para’
la facturacion del servicio a través de ia factura de gas.
Por lo anterior, la investigada informé a este Despacho,
que brindd respuesta el 18 de enero 2021 en el que se
observa que “se retira afiliacién”, Sin embargo, teniendo
en cuenta que las fechas no resultan conherentes, este
Despacho no tendra en cuenta la presente queja come
objeto de reproche en la presente sub imputacian.

g2-feb.

SE RETIRA AFILIACION

16-feb.

Se evidencia que el 2 de febrero de 2021 se solicilé et
retiro de la afiliacicn con motivo de no autarizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 16 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se relira
afiliacidn”, Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de 1a Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

03-feb.

SE RETIRA AFILIACION

04-mar.

Se evidencia que el 3 de febrero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacidn con motive de no autorizaciéon para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Per lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de marzo
de 2021 en el que se observa que “se retira afiliacion”.
Asi las cosas, se encuentra un incumplimienta a lo
dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por
una falta de calidad en la prestacicn del servicio.

03-feb.

SE RETIRA AFILIACION

Od-mar.

Se evidencia que el 3 de febrero de 2021 se sclicitd el
retire de la afiliacidn con motive de no autorizacidn para
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la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Paor lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de marzo
de 2021 en el que se observa que “se retira afiliacion™.
Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento a o
dispuesto en el articule 6° de la Ley 1480 de 2011 por
una falta de calidad en la prestacion del servicio.

03-feb.

SE RETIRA AFILIACION

10-mar.

Se evidencia que el 3 de febrero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 10 de
marzo de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacién”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

03-feb.

SE RETIRA AFILIACION

18-feb.

Se evidencia que el 3 de febrero de 2021 se solicitd el
reliro de la afiliacion con motivo de no autarizacién para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 18 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de Ia Ley 1480 de 2011
per una falta de calidad en la prestacién del servicio.

03-feb.

SE RETIRA AFILIACION

08-mar.

‘| de 2021 en el que se observa que “se retira afiliacidn”.

Se evidencia que el 3 de febrero de 2021 se solicitd el
reliro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Par lo anterior, la investigada da respuesta el B de marzo

Asi las cosas, se encuentra un incumplimientc a lo
dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por
una falta de calidad en la prestacion del servicio.

(3-feb.

SE RETIRA AFILIACION

Q4-fob.

Se evidencia que el 3 de febrero de 2021 se solicitd el
tetire de la afiliacién con motivo de ne auterizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de
febrera de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumglimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicio,

04-feb.

SE RETIRA AFILIACION

O8-mar.

Se evidencia que el 4 de febrero de 2021 se solicito el
retiro de la afiliacidn con motivo de no autorizaciéon para
la facturacidn del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 8 de marzo
de 2021 en ¢l que se observa que “se retira afiliacion”.
Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por
una falta de calidad en la prestacion del servicio.

04-feb.

SE RETIRA AFILIACION

(4-mar.

Se evidencia que el 4 de febrero de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacion cen motivo de no autorizacidn para
la facturacion del servicio a traves de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 4 de marzo
de 2021 en el que se observa que “se retira afiliacidn™
Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento a lo
dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por
una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

08-feb.

SE RETIRA AFILIACION

10-rmar.

Se evidencia que el 8 de febrero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterigr, la investigada da respuesta el 10 de
marzo de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumgplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

11-feb,

SE RETIRA AFILIACION

12-feb.

Se evidencia que el 11 de febrerc de 2021 se solicito el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lc anterior, la investigada da respuesta el 12 de
febrero de 2021 en el que se observa gue “se retira
afiliacién”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de ta Ley 1480 de 2011
por una falia de calidad en la prestacién del servicio.

11-feb.

SE RETIRA AFILIACION

10-mar.

Se evidencia que el 11 de febrerc de 2021 se sciicito el
retiro de la afiliacion con motivo de no autarizacién para
la facturacién del servicio a través de |a factura de gas.
Por Ic anterior, la investigada da respuesta el 10 de
marzo de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
per una falta de calidad en la prestacién del servicio.

15-feb.

SE RETIRA AFILIACION

10-mar.

Se evidencia que el 15 de febrero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motivo de no autorizacién para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 10 de
marzo de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesta en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en ia prestacion del servicio.

16-feb.

SE RETIRA AFILIACION

10-mar.

Se evidencia que el 16 de febrero de 2021 se salicito el
reliro de [a gfillacion con motivo de no autorizacion para
la facturacién del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, 1a investigada da respuesta el 10 de
marzoe de 2021 en el que se chserva gue “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2041
por una falta de calidad en la prestacién de! servicio.
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17-feb. SE RETIRA AFILIACION | 18-feb. Se evidencia gue el 17 de febrero de 2021 se solicité el
retito de la afiliacion cen metivo de no autorizacion para
ta facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 18 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en ef articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falia de calidad en |a prestacidn del servicio.

18-feb. SE RETIRA AFILIACION | 25-feb. Se evidencia que e 18 de febrero de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacion con motivo de ne autorizacién para
la facturacién del servicic a través de la factura de gas.
Par lo antericr, la investigada da respuesta el 25 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion’. Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a jo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

18-feb. SE RETIRA AFILIACION | 20-feb. Se evidencia que el 19 de febrerc de 2021 se solicitd ef
retiro de la afiliacidn con motivo de ne autorizacién para
la facturacién del servicic a través de la factura de gas.
Por lo antericr, la investigada da respuesta el 20 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacién”, Asi las cosas, se encuentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el arlicule 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacién del servicio.

22-feb. SE RETIRA AFILIACION | 10-mar. Se evidencia que el 22 de febrero de 2021 se solicitd el
retiro de la afiliacion con motive de no auterizacién para
la facturacion del servicic a través de la factura de gas.
Por io anterior, la investigada da respuesta el 10 de
marza de 2021 en el gue se observa que “se retira
afillacién”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en |a prestacién del servicio.

22-feb. SE RETIRA AFILIACION | 23-feb. Se evidencia que el 22 de fehrero de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacion con motive de no auterizacién para
la facturacion del servicic a través de la factura de gas.
Por o anterior, la investigada da respuesta el 23 de
febrero de 2021 en el que se observa que “se retira
afiliacion”. Asi las cosas, se encuenira un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por una falta de calidad en la prestacion del servicia,

22-feb. SE RETIRA AFILIACION | 1(-mar. Se evidencia que el 22 de febrero de 2021 se solicité el
retiro de la afiliacidn con motivo de no autorizacion para
la facturacion del servicio a través de la factura de gas.
Por lo anterior, la investigada da respuesta el 10 de
marzo de 2021 en el que se observa que “se relira
afiliacién”, Asi las cosas, se anguentra un incumplimiento
a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por ura falta de calidad en la prestacién del servicio.

Al respecto, del analisis de las Tablas N° 7 y 8, se advierte que, desde el 4 de enero de 2021 hasta
el 22 de febrero de la misma anualidad, al mencs 100 consumidores solicitaron el retiro de afiliacion
de los servicios de prevision exequial con motivo de no autorizacién para la facturacion del servicio a
través de la factura de gas, como se observo previamente.

En ese orden de ideas y conforme los argumentos expuestos por esta Direccion en el acapite 22.1.1.
del presente acto administrativo, se evidencia de las quejas relacionadas en la Tabla N° 3 a la 8, que
al menos 316 quejosos tienen la calidad de consumidores Bystander, pues se vieron involucrados en
la relacién de consumo celebrada entre terceros y COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE
CEMENTERIO S.A.S. y, en consecuencia, solicitaron la eliminacion del plan.

Ahora bien, pese a que en el consolidado de PQR's analizado se advierte que la investigada tramitd
las solicitudes elevadas por los consumidores, dicha circunstancia no la exime de cumplir con la
calidad del servicio ofrecido entorno a su operacion comercial, maxime si se tiene en cuenta que,
ésta es un profesional en su campo y esta en una posicion dominante respecto de su modelo de
negocio, dado que tiene la potestad de verificar, auditar y disponer de los elementos, mecanismos y
herramientas necesarias para poner los servicios en el comercio y garantizar que eéstos sean
cobrados efectivamente a los usuarios del servicio funerario y no a los propietarios de los inmuebles
que no dieron su consentimiento para cargar el cobro a los recibos de los servicios publicos.

Por otra parte, el sujeto pasivo en su escrito de descargos precisd que “el acto administrativo
desconoce y desnaturaliza cual es la funcion de las PQR y es precisamente una instancia para que
fos extremos de las relaciones de consumo revisen sus diferencias y se atiendan las mismas; por lo
que fundar en estas PQR per se sin analizar la solucién dada a estas y/o, si contenian o no de
verdad un conflicto es desconocer su naturaleza y las normas en que se funda’.

Frente a este punto, es necesario sefialar que las PQRs devienen en una herramienta que ofrece
una organizacién privada a toda la ciudadania para recibir, conocer y responder las inquietudes,
solicitudes, reclamos y quejas, en torno a las actividades que desarrollan, para el caso particular,
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serian las correspondientes a la comercializacion de los servicios ofrecidos por COORDINADORA
DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S.

Bajo dicho contexto, resulta oportuno precisar que una peticion, es entendida como el derecho
fundamental que tiene toda persona a presentar solicitudes respetuosas por motivos de interés
general o particular y a obtener su pronta resolucion®; asimismo, la queja corresponderia a la puesta
en conocimiento de una inconformidad respecto de una actuacion realizada por el personal, en este
caso de una persona de caracter privado®.

De igual manera, debe indicarse que el reclamo es “ef derecho que tiene toda persona de exigir,
reivindicar o demandar una solucién (...) por motivo (...) particular, referente a la prestacién indebida
de un servicio 0 a la falta de atencién de una solicitud™*; igualmente, las sugerencias, son aquellas
manifestaciones de “una idea o propuesta para mejorar el servicio” o la gestion de la actividad que se
desarrolla® y las felicitaciones corresponden al reconocimiento por la satisfaccion en la gestion y
atencion brindada tanto por la empresa como por su personal3®,

En ese orden, este Despacho debe indicar que al revisar los soportes probatorios allegados por
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S., mediante consecutivo
namero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, se analizd que las mismas tenian como fundamento
la no autorizacién para la facturacidn del servicio exequial a través de la factura de gas.

Y es que precisamente este Despacho debe reiterar que mediante el oficio numero 19-141992-10 del
dia 1° de marzo de 2021, requiri¢ a la investigada para que aportara, enire otras, copia de las
peticiones, quejas y reclamos recibidas en los ultimos seis (6) meses, con motivo de
cancelacion de polizas y no autorizacién para la facturaciéon de las mismas a través de la factura

de gas.

Por lo mencionado, la investigada a través del consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo
de 2021, sefald, entre otros aspectos:

“6. Allegar copia de las peticiones, quejas y reclamos recibidas en los dltimos seis (6)
meses, con motivo de cancelacion de pdlizas y no autorizacion para la facturacion de las
mismas a fravés de la factura de gas, para lo cual se debe indicar fecha de radicacion,
nombre del quejoso, tramite dado a fa misma y fecha de respuesta’.

Se remite copia de lo_solicitado conforme a sus instrucciones, Anexo 4" {Negrilla y
subraya fuera del texto)

Asi las cosas, frente al analisis del archivo aportado por {a investigada y que sustentod la presente
imputacion, es necesario sefalar que el mismo fue revisado en su integridad, sin que de él sea
necesaria alguna refrendacion posterior. Y es que justamente dicho material probatorio fue aportado
directamente por la sociedad investigada, por 1o que no es aceptado por parte de este Despacho que
ahora pretenda restar valor probatorio a sus propios actos.

Ahora bien, el sujeto pasivo sostuvo como argumento de defensa que “/a presunfa conducta falla en
la calidad de mi representada debe ser evaluada de conformidad con los servicios exequiales
prestados a los consumidores, quienes han otorgado la autorizacion expresa en la suscripcion del
contrato con COORSERPARK, y no frente a terceros con los que no se cuenfa ningun tipo de
vinculo”. Es decir, el sujeto pasivo considera que no debe mediar autorizacion por parte de los
propietarios de los inmuebles que fueron vinculados para el cobro de los servicios funerarios a través
de los recibos de servicio publico de gas.

Tan es asi que la propia sociedad investigada en su escrito de respuesta nimero 19-141992-11 del
16 de marzo de 2021, afirma que solo exige a sus afiliados la cédula de ciudadania para proceder
con ia afiliacion del servicio, lo cual, a su turno, también es rectificado por el sujeto pasivo a través de
su escrito de descargos, asi:

32 pDe conformidad con lo expuesto en el articulo 13 de la Ley 1755 de 2015, .
% Cfr. ARCHIVO GENERAL DE LA NACION COLOMBIA. Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias. Consultado en:
Ihttps://sedeelectronica.archivegeneral.gov.co/SedeElectronica/tramites/browser do?formAction=bilist&p=101&order=0#no-back-button].
* Ipid, Y SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Red Nacional de Proteccion al Consumidor. Consultado en:
gr;ttp:flwww.redconsumidor.gov.colpublicacionesqur - pub].

Ibid.
* Cfr. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIQ. Informe de seguimiento a las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.
Informe Final. 1 de enero a 30 de junio de 2019. N° 13. Consultado en: [htips:/www,sic.gov.co/sites/default/files/files/pdf/Informe%20PQRS %20-
%201%20semestre%202019.pdf].
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“Protocolo de afiliacion

Cualquier persona_interesada en adquirir un plan de previsién exequial puede
comunicarse mediante lamada telefonica, correo electronico, pagina web o de manera
presencial para obtener informacién sobre los precios, coberturas, servicios y formas de
pago. De esta forma, para afiliar a una persona a un plan de previsién exequial y cargar el
recaudo a un recibo de servicio publico, se le solicita informacién basica como. nombre
completo del contratante, nimero de informacion, nombres completos e identificacion
de beneficiarios, edad, direccién de residencia y ciudad, nimero de cuenta o

referencia de pago de la factura de servicio ptiblico.

Una vez se ha efectuado la afiliacion y en todos los casos, un asesor de Coorserpark se
comunica can el contratante del plan de prevision exequial en la denominada “flamada de
bienvenida”. En esta comunicacion se_confirman los datos del titular y la direccion de
residencia, se confirma_el valor del plan de previsidn exequial y se confirma la
autorizacién del solicitante para realizar_el recaudo mediante recibo de servicio
ptblico”. (Negrilla y subraya fuera del texto)

-

Sobre el particular, este Despacho debe reiterar que el servicio funerario prestado por la investigada,
no tiene la connotacion de servicio publico ni tampoco tiene conexién o hace parte del mismo, pues
se trata de un servicio ajeno a la prestacidn de servicios publicas conforme lo sefialado en el numeral
14.21 del articulo 14 de la Ley 142 de 1992. Y es que precisamente el cobro efectuado por la
investigada frente al servicio exequial, corresponde a un rubro distinto del originado en la prestacion
efectiva del servicio publico de energia.

Asi las cosas, el sujeto pasivo no contaba con la autorizacion expresa por parte de al menos 316
propietarios de inmuebles para generar cobros del servicio preexequial a través de los recibos
publicos del servicio de gas, razon por la cual, al no mediar permiso o autorizacién expresa del titular
del derecho de dominio, el servicio funerario prestado por COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S.A.S., no cumpiia con las condiciones inherentes a él.

Lo anterior, por cuanto, realizar un cobro a una persona que no fue parte de la relacion de consumo,
ciertamente genera una defraudacién a los intereses de esa titular det derecho de dominio, quien ve
afectados sus derechos al tener que pagar por un servicio del cual no autorizé su cobro por medio de
las facturas de servicio publico.

En otras palabras, del andlisis de las Tablas N° 3, 4, 5, 6, 7 y 8, se evidencia que al menos 316
personas manifestaron no haber autorizado el cobro del servicio exequial prestado por la investigada
a través del recibo del servicio publico de gas vinculado al inmueble de su propiedad.

Por otra parte, llama la atencidn de este Despacho que el sujeto pasivo afirmara que los propietarios
de los inmuebles vinculados con el cobro del servicio funerario tienen un deber de responsabilidad
en la revision de sus pagos, por lo que mal podrian alegar que realizaron un pago sin saber a que
correspondia. Asimismo, sefialé que “en /os que el arrendador o propietario del inmueble considere
que no existe autorizaciéon para realizar el cobro, este podra remitir dicha informacion a mi
representada, adjuntando la documentacién que lo acredite como propietario y se procedera a
desvincular al propietario una vez se recepciones la solicitud. Lo anterior, siempre que quien adquirid
el contrato no manifieste su intencién de continuar y cambiar la modalidad de pago”.

Pues bien, en primer término, no es de recibo para esta Direccion que la investigada pretenda
imponer unas cargas a los titulares del derecho de dominio, cuando ellos, incluso, pueden
desconocer la relacidon comercial originada entre el sujeto pasivo y un tercero -ya sea arrendatario o
no-. Y es que acoger dicha tesis configuraria un abuso del derecho por parte de la sociedad
investigada, lo cual, como es apenas natural, tiene reproche desde la propia Constitucion Politica en
su articulo 95%.

Frente a este punto, la Corte Constitucional en sentencia C-186 del 2011%, dispuso:
“Asi, segun ha reconocido esta Corporacién actualmente la autonomia de la voluntad

privada se manifiesta de la siguiente manera: (i) En la existencia de fibertad contractual
sujeta a especiales restricciones cuando por ejemplo estan en juego derechos

W “ARTICULO 95. La calidad de colombiano enaitece a fodos los miembros de la comunidad nacicnal. Todos estan en el deber de engrandecerfa y
dignificarta. £l ejercicio de los derechos y libertades reconacidos en esta Constitucidn implica responsabilidades. Toda persona esta obligada & cumplir
{a Constitucitn y fas leyes. Son deberes de Ia persona y dei ciudadano:

1. Respetar los derechos ajenos y no abusar de los propios (...)" (Negrilla y subraya fuera del texto)

33 ~ORTE CONSTITUCONAL, sentencia C186 del 16 de marzo de 2011, expediente D-8226. M.P, HUMBERTO ANTONIO SIERRA PORTO
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fundamentales, se trata de servicios publicos, una de las partes ocupe una posicion
dominante o los acuerdos versen sobre praclicas restrictivas de la competencia; (i) se
entiende que el ejercicio de la autonomia de fa voluntad y la libertad contractual persigue no
sélo el interés particular sino también el interés publico o bienestar comun; (iii) corresponde
al Estado intervenir para controlar la produccion de efectos juridicos o econdmicos,
con el propdsito de evitar el abuso de los derechas; (iv) el papel def juez consiste en
velar por la efectiva proteccion de los derechos de las partes, sin atender exclusivamente la
intencion de los contratantes”. (Negrilla y subraya fuera del texto)

Ast las cosas, los argumentos expuestos por el sujeto pasivo no tienen la virtualidad de relevarlo del
presente juicio de responsabilidad, al contrario, reconacer que los titulares del derecho de dominio
que no otorgaron autorizacién para realizar el cobro del servicio funerario a través del recibo del
servicio publico de su inmueble podran “remitir dicha informacién a mi representada, adjuntando la
documentacion que lo acredite como propietario y se procedera a desvincular al propietario una vez
se recepciones la solicitud”, deja en evidencia que la investigada impone a dichos propietarios una
serie de cargas que no tienen asidero legal ni factico.

De otro lado, la investigada sostuvo como argumento de defensa el principio de la buena fe en
materia contractual. En atencidn a dicho argumento, esta Direccién estima pertinente precisar que,
el principio de buena fe, es una exigencia de honestidad y confianza a la cual deben someterse las
actuaciones de las autoridades publicas y de los particutares entre si y ante éstas, la cual se
presume y constituye un soporte esencial del sistema juridico, asi como también se aplica respecto
de que cada una de las normas gque componen el ordenamiento juridico, por cuanto deben ser
interpretadas a la luz de dicho principio, de tal suerte que las disposicicnes normativas que regulan el
ejercicio de derechos y el cumplimienio de deberes legales, siempre han de ser entendidas en el
sentido mas congruente con el comportamiento leal, fiel y honesto que se deben los sujetos
intervinientes de la misma.

En tal sentido, la buena fe rige en las actuaciones de cada uno de los miembros del conglomerado
social, en lanfto éste es el que permite la regulacion y desarrolio de las relaciones enire ios
individuos, de alli que el legisiador le haya dado un lugar preponderante en la Carta Politica, ya que
lo instituye como un deber constitucional de todos los particulares e instituciones publicas.?

Por lo anterior, puede indicarse que la buena fe es un principio que de conformidad con el articulo 83
de la Carta Fundamental, se presume y conforme con éste (i) las actuaciones de los particulares y
las autoridades publicas deben desarrollarse y ser gobernadas por el principio de la buena fe
y; (ii} éste se presume en las actuaciones que los particulares adelantan ante las autoridades
publicas, es decir que, cobra relevancia en las relaciones juridico administrativas.+

De lo expuesto, es oportuno advertir que este principio debe ser tenido en cuenta por las autoridades
administrativas y judiciales como fundamento de sus fallos y como elemento de interpretacién; sin
embargo, no conlleva de ningin modo que su empleo pueda reemplazar el contenido del derecho
aplicable, tal y como lo ha expuesto la Honorable Corte Constitucional, asi:4!

‘(...) El juez debe siempre tener como fundamento de su fallo las disposiciones juridicas
refativas al caso; el principio de buena fe no puede reemplazar el derecho aplicable, aunque
sf debe ser una guia en la lectura, interprefacion y aplicacion del mismo, puesto que los
deberes de lealtad, claridad, equilibrio, solidaridad y colaboracion, entre ofros, estan
implicitos en cualquier relacién contractual —aunque con un contenido especifico de acuerdo
a la naturaleza de la misma-, de manera que aungue las partes no los mencionen en las
clausulas conlractuales, sus actuaciones deben realizarse y ser valoradas teniendo en
cuenta dichos postulados {...)".

Por lo anterior, debe indicarsele a la investigada que esta Superintendencia no discute la buena fe
con la que haya podido proceder; no cbstante, las normas de proteccion al consumidor, que son
normas de orden publico y, por ende, de obligatorio cumplimiento, propenden por fa proteccion
especial de los consumidores.

En tal entendido, la investigada debia dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley
1480 de 2011, so pena de iniciar un procedimiento administrativo sancionatorio; sin embargo, del

¥ CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA, *ARTICULO 83: Las actuaciones de los particulares y de las autoridades publicas deberan cefirse a los
Eﬁostulados de la buena fe, la cual se presumiré en todas las gestiones que aquellos adelanten ante éstas”

Cfr. Ibig.
“I SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO. Delegatura para la Proteccion al Consumidor. Resclucion N° 58111 de 18 de septiembre de
2017.
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analisis de las quejas allegadas por |a investigada mediante consecutivo nimero 19-141992-11 del
16 de marzo de 2021, se advierte que incurrio en fallas en la calidad de la prestacion de! servicio.
Ademas, resulta importante ponerle de presente al sujeto pasivo que, en esta clase de actuacion
administrativa sancionatoria, no se analiza la intencion del administrado en el despliegue de la
conducta infractora o la involuntariedad, sino la infraccién misma, es decir, la transgresién def
principio de legalidad o de la norma, con lo cual los argumentos dirigidos a esgrimir la buena fe no
son de recibo.

Asi las cosas, del analisis del Archivo Excel identificado como “ANEXO 4% allegado por el sujeto
pasivo a través del consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, se encuentra
probado el incumplimiento al articulo 6° de la Ley 1480 de 2011, por una falta de calidad en e!
servicio, en tanto no medié autorizacion por parte de al menos 316 propietarios de inmuebles para
efectuar el cobro del servicio exequial a través de los recibos de servicios publicos de gas, es decir,
se generd un cobro a una persona que no estaba vinculada a la relacién de consumo, pero si la
afectd en su patrimonio, mas adn cuando, se insiste, no existié autorizacién del titular del derecho de
dominio para generar los cobros por medio de las facturas de servicios pablicos.

En tal sentido, encuentra esta Direccién que realizar un cobro a una persona que no fue parte de la
refacién de consumo, ciertamente genera una defraudacién a los intereses de esa titular del derecho
de dominio, quien ve afectados sus derechos al tener que pagar por un servicio del cual no autorizé
su cohro por medio de las facturas de servicio publico. ”

De otra parte, esta Direccién mediante el oficio nimero 19-141992-10 del dia 1° de marzo de 2021,
requirid a la investigada para que allegara, entre otras, fa siguiente documentacion:

“...) 5 Aportar copia de diez (10) solicifudes de cancelacion y/o terminacién del
contrato de prevision exequial con la exciusion del cobro a través de la factura de la
empresa de servicios publicos domiciliarios GAS NATURAL FENOSA. De los cuales,
cinco (5) deben corresponder a los titulares de la péliza y cinco (5) de personas que
manifiestan ser propietarias de los inmuebles donde se factura el servicio exequial. De
igual manera, aportar las respuestas suministradas a fos consumidores”. (Negrilla y subraya
fuera del texto)

Asi las cosas, el sujeto pasivo a través del consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de
2021, sefiald, entre otros aspectos, lo siguiente:

“5. Aportar copia de diez (10) solicitudes de cancelacion y/o terminacion del contrato de
previsién exequial con la exclusion del cobro a través de la factura de la empresa de
servicios ptiblicos domiciliarios GAS NATURAL FENOSA. De los cuales, cinco (5} deben
corresponder a fos titulares de la pdliza y cinco {5) de personas que tnanifiestan ser
propietarias de los inmuebles donde se factura el servicio exequial. De igual manera,
aportar las respuestas suministradas a los consumidores.

Se remite copia de lo_solicitado conforme a sus instrucciones. Anexo 3" (Negrilla y
subraya fuera del texto)

En ese orden de ideas, este Despacho encuentra que, en efecto, la investigada allegé un Archivo
Excel identificado como “ANEXO 3" en el que se relacionaron 10 quejas presentadas entre el 12 de
enero de 2021 al 16 de febrero de la misma anualidad, en las cuales se observa en la fila “C", el item
denominado “solicitante”, el cual, a su turno, tiene los siguientes filtros “titufar solicita retiro” y
“propietario solicita retiro”, motivo por el cual este Despacho procedera a analizar lo referente al
ultimo filtro, es decir, “propietario solicita retiro”, asi:

Tabla N° 9. Radicado N° 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021
Extracto “ANEXO 3"

FECHA SOLICITANTE V SOLICITANTE OBSERVACIONES DE ESTA DIRECCION

23-ene. T— PROPIETARIO SOLICITA RETIRO | Se evidencia que el 23 de enera de 2021 el propietario
del inmueble solicitd la terminacién del contrato exequial
con la exclusion del cobro a través de la factura de
servicios plblicos, por no mediar autorizacion para
vincular el cabro del servicio prestado por la investigada
al recibo de servicios pablicos del bien, Asi las cosas, se
encuentra un incumplimiento a lo dispuesto en el articulo
6° de la Ley 1480 de 2011 por una falta de calidad en la
prestacion del servicio.

T— PROPIETARIO SOLICITA RETIRO | Se evidencia que el 29 de enero de 2021 el propietaric
del inmueble soficitd la terminacién del contrato exequiat

29-ene.
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con la exclusién del cobro a través de la factura de
servicios publicos del bien, por no mediar auterizacién
para vincular el cobro del servicio prestado por la
investigada al recibo de servicios publicos. Asi las cosas,
se encuentra un incumplimiento a lo dispueste en el
articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por una faita de
calidad en la prestacién del servicic.

29-ene. T— PROPIETARIO SOLICITA RETIRO | Se evidencia que el 29 de enero de 2021 el propietaria
del inmueble sclicité la terminacidn del contrata exequial
con la exclusidn del cobro a través de la factura de
servicios publicos del bien, por no mediar autorizacion
para vincular el cobro del servicio prestado por la
investigada al recibo de servicios piblicos. Asi las cosas,
se encuenira un incumpiimiento a lo dispuesto en el
articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por una falta de
calidad en la prestacion del servicio.

29-gns. — PROPIETARIO SOLICITA RETIR® | Se evidencia que el 29 de enero de 2021 el propietario
del inmueble solicité la terminacién del contrato exequial
con la exclusion del cobro a través de la factura de
servicios publicos del bien, por no mediar autorizacion
para vincular el cobro del servicio prestade por la
invesligada al recibo de servicios publicos. Asi las cosas,
se encuentra un incurmplimiento a fo dispuesto en el
articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 per una falta de
calidad en la prestacion del servicio.

16-feb. T— PROPIETARIC SOLICITA RETIRQ Se evidencia que el 16 de febrerc de 2021 el propietario
del inmueble solicitd la terminacién del contrato exequial
can la exclusion del cobre a través de la factura de
servicios publicos del bien, por no mediar autarizacidn
para vincular el cobro del servicio prestado por la
investigada al recibo de servicios publicos. Asi las cosas,
se encuentra un incumplimiento a lo dispuesto en el
articulo 6° de la Ley 1480 de 2011 por una falta de
calidad en la prestacion del servicio.

Al respecto, del analisis de la Tabla N° 9, se advierte que, desde el 23 de enero de 2021 hasta el 16
de febrero de la misma anualidad, al menos cinco quejosos solicitaron el retiro de afiliacion de los
servicios de previsién exequial con motivo de no autorizacioén para la facturacién del servicio a través
de la factura de servicios publicos, como se abserva de las quejas previamente estudiadas.

En ese orden de ideas, y conforme los argumentos expuestos por esta Direccion en el acapite
22.1.1. del presente acto administrativo, se evidencia de las quejas relacionadas en la Tabla N° 9,
que al menos cinco quejosos tienen la calidad de consumidores By stander, pues se vieron
involucrados en la relacidn de consumo celebrada entre terceros y COORDINADORA DE
SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S. y, en consecuencia, solicitaron la eliminacion del
plan.

En linea con {o anterior, COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.8., a
través del consecutivo numero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, allegé los Archivos PDF
identificados como “ANEXO 3.1, "ANEXO 3.2"y "ANEXO 3.3, los cuales seran objeto de analisis a
continuacion;

i) Frente a los documentos denominados “ANEXO 3.1.” y “ANEXQ 3.2.”:

Al respecto, se evidencia que mediante comunicacién del 15 de febrero de 2021 una consumidora
presento derecho de peticion ante el sujeto pasivo, indicande lo siguiente:

“Bogota D.C, 15/ Febrero de 2021

Sefores

COORSERPARK

OFICINA DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS
CIUDAD

REF: Derecho de Peticién / Cuenta Interna No. No 63097743

Yo, (...) mayor de edad, con domicilio en esta ciudad, identificado como aparece al pie de mi
firma en el presente escrito, y obrando como usuario y/o suscriptor del servicio publico
domiciliario que presta su Empresa, respetuosamente me dirijo a su despacho con la
finalidad de que se atienda y resuelva dentro de los términos legales la siquiente peticion,
conforme lo disponen los articulos 23 de la Constitucion Nacional, 153 y 158 de la Ley 142
de 1994 y demas normas concordantes, peticion que fundamento en los siguientes:

HECHOS: (...)
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Me esta afectando el cobro SERVICIO FUNERARIO COOSERPARK del cual no soy
responsable ya que la persona quien tomo el servicio no tengo informacién alguna de
ella, Adicional a elle nunca tuve conocimiento ni aprobé la toma del servicio que se
adquirié a COOSEPARK para que fuera incluido en la facturacién a mi nombre,

PETICIONES:

(.-)

La presente a fin de solicitar sea retirado el cobro del servicio funerario Coosepark a
nombre de un tercero sra Ana Maria informacion que obtuve via telefonica a la linea de
atencion al cliente Vanti que se incluyd en la factura del servicio de Gas cuenta No
63097743.

{...)" (Negrilla y subraya fuera del texto)

Al respecto, COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S., a través de
comunicacién del 10 de marzo de 2021 dirigida a la consumidora, informé:

“...)
Reciba un cordial saludo de COORSERPARK S.A.S., en respuesta al compromiso con

nuestros clienfes y en atencion al derecho de peticién, nos permitimos pronunciamos de la
siguiente manera:

COORSERPARK S.A.S. Es una entidad, cuyo objeto social es la prestacion de servicios
funerarios en especie, segun disposicién normativa contenida en la ley 795 de 2003 articulo
111, adicionado por el articulo 86 de la ley 1328 de 2009.

COORSERPARK SAS en virtud del decreto 828 de 2007 esta facultada para realizar cobros
del servicio a través de la factura de un servigio publico a pesar de que nc sea el propietario,
sin embargo, nuestro fin punca ha sido atropellar los derechos de los propietarios, no
contactamos y mucho menos aducimos que el servicio publico se suspenderd al no

pagar una cuota exequial ya que este mismo decreto enuncia la diferenciacién de los
dos conceptas sin que uno afecte al otro.

Una vez validada la informacién por Usted suministrada, es procedente comunicarie
que se realizé la desvinculacién al plan exequial, en el mismo sentido se procedic al
retiro del aplicativo y se anularon todos los conceptos del mencionado plan.

Se confirma que el conlrato por concepto de Prevision Exequial quedd cancelado y sin
efecto a partir del 16 de febrero de 2021". (Negrilla y subraya fuera del texio)

Asi las cosas, de! analisis de las pruebas analizadas, encuentra este Despacho lo siguiente:

i. La investigada reconoce que celebré un contrato de prevision exequial a nombre de una persona
que ni siquiera tenia un vinculo contractual con la quejosa..

ii. El cobro de servicios funerarios se vinculé a las facturas de servicio pablico del inmueble
propiedad de la denunciante, sin que se obtuviera su autorizacion para el efecto.

iii. En consecuencia, la quejosa solicita a la investigada sea retirado el cobro del servicio preexequial
o funerario Coosepark a nombre del tercero.

iv. La investigada, luego de recibir la queja, sefialé que cancelS el plan de prevision exequial,
procedio al retiro del aplicativo y anuld todos los conceptos del mencionado plan.

i) En lo que atafie al documento denominado “ANEXO 3.3.”:

Sobre el particular, se observa que otro usuario mediante comunicacion del 21 de enero de 2021
elevo derecho de peticion ante el sujeto pasivo, indicando lo siguiente:

“Bogota, 21/01/2021

Sefiores: Coorserpark,

Asunto: Derecho de peticion DESVINCULAGCION SERVICIOS FUNERARIOS DE LA
CUENTA No. 61257004

(... :

HECHQS: tuve un inquilino el sefior y sefiorita a continuacion descritas {...) identificado
con C.C. {...) y (...} identificada con C.C. (...), los cuales me tocé cancelar ef contrato de
arriendo por incumplimiento reiterado del canon hasta por $4.000.000, y me dejé la deuda
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con ustedes de una cuenta por servicios funerarios la cual venqgo pagando desde el
mes de octubre de 2020.

Solicito muy comedidamente se realice la cancelacién definitiva de este cobro en mi
factura de servicio VANTI teniendo en cuenta que el servicio fue ingresado a la factura
sin_consultarme y sin i previa autorizacion como propietario lo cual es una falta de
validaciéon de informacién de parte de ustedes con las personas gue adgquieren este
servicio de_sequros funerarios, me veo obligado a recurrir & este derecho de peticion ya
que en reiteradas ocasiones me he comunicado con usledes y también he buscado ayuda
en la empresa Vanli sin que se me brinde una solucién, lo cual me_ha perjudicado
economicamente desde el mes de Octubre de 2020 ya que he tenidc gue sacar de mi
dinero para pagar todos los conceptos de la factura, aparte ha sido un impedimento
en el momento gue he querido arrendar nuevamente el apartamento, he perdido dinero
mensualmente ya que al tener este problema los candidatos me exigen que para tomar
el arriendo _del inmueble la factura esté libre de estos cobros ya que ellos no van a
asumir una responsabilidad de este tamano.

Los funcionarios que me han atendido en las llamadas que he realizado a su empresa me
han informado que ya han llamado a las personas responsables y titulares del seguro en el
momento que los funcionarios les informan de lo que esla sucediendo, estos responden con
frases como "me encuentro de viaje y no sé cuando regreso”.

PETICION: La desvinculacién INMEDIATA de dicho sequro, es de aclarar que yo no
tenqo _ningun tipo de contacto con los anteriormente mencionados y por otro lado
como reitero ustedes vincularon a estas personas sin mi consentimiento”. (Negrilla y
subraya fuera del texto)

Valga precisar que de las pruebas allegadas por COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE
CEMENTERIO S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, no se visualizd respuesta a esta queja.

Asi las cosas, del analisis de |a prueba analizada, encuentra este Despacho lo siguiente:

i. El quejoso indica que celebré un contrato de arrendamiento y los arrendatarios sin su autorizacion
suscribieron un contrato de servicios preexequiales con la aqui investigada.

ii. Los arrendatarios en mencion incumplieron el contrato de arrendamiento y, ademas, dejaron al
quejoso con una deuda a favor de la investigada por cuenta de unos servicios funerarios o
preexequiales que viene pagando desde octubre de 2020.

iii. Por lo anterior, el quejoso solicitd al sujeto pasivo la cancelacion definitiva de ese cobro cargado a
su factura de servicio publico teniendo en cuenta que no solicitaron su autorizacion como propietario
del bien, lo cual, en su consideracion, es una falta de validacion de la informacion, situacion que en
su consideracion lo ha perjudicado “econémicamente desde el mes de octubre de 2020 ya que he
tenido que sacar de mi dinero para pagar todos los conceptos de la factura, aparte ha sido un
impedimento en el momento que he querido arrendar nuevamente el apartamento, he perdido
dinero mensualmente ya que al tener este problema los candidatos me exigen que para tomar
el arriendo del inmueble la factura esté libre de estos cobros ya que ellos no van a asumir una
responsabilidad de este tamano”.

Pues bien, frente a las quejas presentadas y expuestas previamente, este Despacho debe reiterar
los argumentos expuestos en el acapite 22.1.1. del presente acto administrativo, en tanto se observa
que los quejosos ostentan la calidad de consumidores By standers, pues se viercn involucrados en la
refacion de consumo celebrada entre un tercerc y COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE
CEMENTERIO S.A.S., al punto de ver vinculado el recibo de servicios publicos a un cobro que
desconocian.

Ahora, este Despacho debe insistir en que el servicio funerario prestado por COORDINADORA DE
SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.AS., no tiene la connotacion de servicic publico
domiciliario ni tampoco tiene conexion o hace parte del mismo, pues se trata de un servicio ajenc a la
prestacion de servicios publicos conforme lo sefialado en el numeral 14.21 del articulo 14 de la Ley
142 de 1992. Y es que precisamente los cobros efectuados por la investigada frente al servicio
exequial corresponden a un rubro distinto del originado en la prestacion efectiva de dicho servicio.

Asi las cosas, el sujeto pasivo no contaba con la autorizacién expresa por parte de los sefiores de
los titulares del derecho de dominio de los inmuebles, para generar cobros del servicio funerario a
través de los recibos de servicios publico, como se advierte a continuacion:




— V3T U=
RESOLUCION NUMERO DE 2023 HOJAN® 60

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

‘Me esta afectando el cobro SERVICIO FUNERARIO COOSERPARK del cual no soy
responsable ya que la persona quien tomo el servicio no tengo informacion alguna de elfa.
Adicional a elfo nunca tuve conocimiento ni aprobé la toma del servicio gque se adquirié
a COOSEPARK para que fuera incluido en la facturacién a mi nombre (...)" (Negrilla y
subraya fuera del texto)

“Salicito muy comedidamente se realice la cancelacion definitiva de este cobro en mi factura
de servicio VANT! teniendo en cuenta que el servicio fue ingresado a la factura sin
consultarme y sin_mi previa autorizacién como propietario lo cual es una faita de
validacion de informacién de parte de ustedes con las personas gue adguieren este
servicio de seguros funerarios (...)" (Negrilla y subraya fuera del texto)

Por lo anterior, se obhserva que los quejosos no otorgaron permiso © autorizacion expresa a
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S., para cobrar el servicio
exequial prestado a través de los recibos de servicio plblico, motivo por el cual dicho servicio no
cumplié con las condiciones inherentes a él.

Frente a este punto, la investigada sefald que la “presunta conducta falla en la calidad de mi
representada debe ser evaluada de conformidad con los servicios exequiales prestados a los
consumidores, quienes han oforgado la autorizacion expresa en la suscripcion del contrato con
COORSERPARK, y no frente a terceros con los que no se cuenta ningan tipo de vinculo.
Puesto que con estos dltimos no existe relacion de consumo, como pueden ser aquelios
titulares, que presentaron PQR en su calidad de propietarios, quienes como ya se sefal6 la
norma no prevé que debe mediar su autorizacion”.

No obstante lo anterior, este Despacho debe senalar que lo afirmado por el sujeto pasivo resulta
contrario al ordenamiento juridico, pues no es cierto que no requeria autorizacidn por parte de los
titulares de los inmuebles para vincular el cobro del servicio preexequial prestado, al recibo del
servicio publico de los inmuebles propiedad de los quejosos.

En otras palabras, de las quejas presentadas se evidencia una inconformidad frente a cobros
indebidos, en tanto ellos no autorizaron {a celebracidn de los contratos suscritos entre la sociedad
investigada v los terceros beneficiarios del servicio preexequial, ni tampoco que los cobros de tal
servicio se vincularan al recibo de los servicios publicos de sus inmuebles.

Asi las cosas, de la informacién allegada por COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE
CEMENTERIO S.A.S., mediante consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021, se
encuentra probado el incumplimiento al articulo 6° de la Ley 1480 de 2011, por una falta de calidad
en el servicio, en tanto no medié autorizacion por parte del propietario del inmueble para efectuar el
cobro del servicio exequial a través de los recibos de servicios publicos, es decir, se generé un cobro
a una persona que no estaba vinculada a la relacién de consumo, pero si la afecté en su patrimonio,
mas aun cuando, se insiste, no existid autorizacion del titular del derecho de dominio para generar
los cobros por medio de las facturas de servicios publicos.

Y es que precisamente del documento denominado “CONTRATO DE SERVICIOS FUNERARIOS A
CLIENTES RESIDENCIALES DE GAS NATURAL", allegado por COORDINADORA DE SERVICIOS
DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S., mediante consecutivo nimero 19-141992-11 del 16 de marzo
de 2021, se tiene que si bien el objeto principal del mismo atiende a la “prestacion de servicios
postumos, cuyo fin especifico es la prestacion de los servicios funerarios del COMPRADOR o sus
beneficiarios través de la red de servicios de COORSERPARK SAS", lo cierto es que existen otros
aspectos inherentes al servicio prestado por la investigada, respecto de los cuales también estaba
obligada a ejecutarlos de acuerdo con las condiciones esperadas por un consumidor racional, razén
por la cual cobrar a un sujeto que no estaba vinculado con la relacion de consumo pues no medio su
autorizacion para el efecto, evidencia una falta de calidad en la prestacidn del servicio.

En ta! sentido, encuentra esta Direccion que realizar un cobro a una persona que no fue parte de la
relacidn de consumo, ciertamente genera una defraudacion a los intereses de esa titular del derecho
de dominio, quien ve afectados sus derechos al tener que pagar por un servicio del cual no autorizo
su cobro por medio de las facturas de servicio publico.

Conclusiones frente a la imputacion factica N°1:

Es importante sefialar que, si bien del analisis del archivo Excel identificado como "ANEXO 4 PQR
MARZO — AGOSTO 2020, en particular, en la hoja “COORSERPARK SAS”, allegadas por el sujeto
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pasivo a través del consecutivo nimero 20-87907-3 del 19 de agosto de 2020, no se logro identificar
el motivo o razdn por la cua dichos consumidores solicitaron retiro de su plan, lo cierto es que,
revisados los demas elementos probatorios de acuerdo con las reglas de la sana critica, esta
Direcciéon considera probada la vulneracion a lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011
por parte de la investigada, por una falla de calidad en la prestaciéon del servicio por parte de la
investigada.

Lo anterior, encuentra sustento en que al menos 322 quejosos solicitaron la cancelacion del plan
preexequial cobrado a través de facturas de servicios publicos domiciliarios, por no contar con la
autorizacion de los propietarios de los inmuebles en los cuales se cargé el plan, Esto, por cuanto se
pudo evidenciar lo siguiente:

i. Por considerar que la investigada realizé varios cobros a través de la factura del servicio publico
correspondiente al servicio de plan preexequial prestado, el cual no estuvo autorizado, tal y como se
observé de la queja presentada ante esta Superintendencia mediante consecutivo nimero 20-87907-
0 del 14 de abril de 2020.

ii. Por estimar que en el servicio prestado por el sujeto pasivo se presentaron al menos 321
inconformidades en relacion con el cobro que se realizo de la afiliacion al servicio de prevision
exequial a través de la factura de servicios publicos domiciliarios, motivadas en la falta de
autorizacion para realizar el cobro a través de tales recibos. Lo anterior, conforme se observd de las
PQR’s aportadas al plenario mediante el radicado nimero 19-141992-11 del 16 de marzo de 2021.

En ese orden de ideas, se encuentra que la imputacion factica se encuentra llamada a prosperar por-
inobservancia de lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011, por una falla en la calidad en

la prestacion del servicio y, en consecuencia, se impondra la sancién a la que haya lugar, de

conformidad con lo dispuesto en el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

VIGESIMO TERCERO: SANCION ADMINISTRATIVA

Encontrandose demostrado el incumplimiento por parte de COORDINADORA DE SERVICIOS DE
PARQUE CEMENTERIO S.A.S. SIGLA COORSERPARK S.A.S., identificada con el NIT
800.215.065-4, respecto de lo dispuesto en el articulo 6° de la Ley 1480 de 2011, se debe imponer
una sancion pecuniaria en los términos establecidos en el Estatuto del Consumidor®2.

Para efectos de la graduacion de la multa debera atenderse a las particularidades del presente caso,
de cara a los criterios establecidos en el paragrafo del articulo 61 de la Ley 1480 del 2011, que
corresponden a: i) el dafio causado a los consumidores; ii} la persistencia en la conducta infractora;
iii} la reincidencia en la comisién de las infracciones en materia de proteccion al consumidor; iv) la
disposicién o no de buscar una solucion adecuada a los consumidores; v} |a disposicion o no de
colaborar con las autoridades competentes; vi) el beneficio econémico que se hubiere obtenido para
el infractor o para terceros por la comision de la infraccion; vii) la utilizacién de medios fraudulentos
en la comision de la infraccion o cuando se utiliza a una persona interpuesta para ocultarla o encubrir
sus efectos; y viii) el grado de prudencia o diligencia con que se hayan atendido los deberes o se
hayan aplicado 1as normas pertinentes.

Teniendo en cuenta que, aunque este Despacho revisara los ocho (8) criterios para fijar una sancién
ajustada a derecho y que se observan los principios de proporcionalidad y razonabilidad, la
participacion de los mismos dependera de su pertinencia frente a los hechos probados. De manera
que, en la tasacion de la multa, algunos afectaran directamente el valor de la misma y otros seran
descartados por su incapacidad de alterar la estimacién cuantitativa.

Lo anterior cobra sustento, por cuanto el principio de tipicidad en el derecho administrativo
sancionador no se reclama con el mismo grado de rigor que se demanda en materia penal, en virtud
de la divergencia en la naturaleza de las normas, el tipo de conductas reprochables, los bienes
objeto de proteccién y la finalidad de la sancién®. Sin embargo, ello no obsta para exigir la tipicidad
de las conductas reprochables, la predeterminacién de la sancion y la existencia de un procedimiento
que asegure ei derecho a la defensa, como sucede en este caso.

“ Reglamentado por el Articulo 1° del Decrete 074 de 2012: Criterios para graduar las sanciones administrativas. "Fara efeclos de imponer las
sanciones previstas en ef articulo 61 de la Loy 1480 de 2011, la Superintendencia de Industria y Comercio aplicara los criterios establecidos para la
graduacion de las multas, previstos en el paragrafo 1° del mismo articulo”.

43 CORTE CONSTITUCIONAL. Sala Plena de fa Corte Constitucional. Sentencia C-713 de 2012, Expediente D-8984, Magistrado Ponente: GONZALEZ
CUERVO, Mauricic.
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En ese sentido, este Despacho le pone de presente a la investigada que, para la graduacién de Ila
presente sancion, se tendran en cuenta los criterios que le sean aplicables segun las circunstancias
especificas probadas y propias del caso, maxime cuando de la lectura del articulo mencionado
previamente, se interpreta que, el fallador no se encuentra obligado a fundamentar la sancion en
cada uno de los criterios establecidos, ya que la aplicacién de éstos depende de las circunstancias
del sub-examine.

Dicho lo anterior y en cuanto al dafio a los consumidores, se tendra en cuenta que la afectacion a
que hace referencia este criterio difiere del dafc cierto y resarcible y mas bien obedece a la
potencialidad con que la conducta infractora puede perjudicar a un universo de consumidores, y que
el hecho de infringir el marco juridico de esta investigacion, involucra la vuineracion de un interés
juridico tutelado desde la Constitucion -los derechos de los consumidores- en concreto, el derecho a
la calidad en los servicios ofrecidos.

En ese sentido, encuentra este Despacho que al menos 322 consumidores solicitaron la cancelacidn
del plan exequial cobrado a través de facturas de servicios publicos domiciliarios, par no contar con
la autorizacidn de los propietarios de los inmuebles en los cuales se cargd el plan, evidenciando
entonces una vulneracion a lo dispuesto en et articulo 6° de la Ley 1480 de 2011.

Por ofra parte, en lo relacionado con la persistencia de la conducta infractora debe tenerse en
cuenta, que el concepto “persistencia”* hace alusion a la duracién en el tiempo que se puede
predicar respecto del actuar desplegado por un productor o proveedor que resulta contrario a las
normas de la Ley 1480 de 2011- Estatuto del Consumidor-. En ese sentido, es necesario sefialar que
el sujeto pasivo incumplié de manera continua lo relacionado en el articulo 6° de la Ley 1480 de
2011, desde el 7 de abril de 2020 hasta el 22 de febrero de 2021, motivo por el cual este criterio sera
tenido en cuenta como agravante al momento de dosificar la sancién.

De otro lado y frente ai beneficio econémico que se hubiera obtenido para ia infractora o para
un tercero por la comisidn de las infracciones demostradas, esta Direccién evidencié que la
investigada registré ventas por la comercializacién de sus planes exequiales durante el mes de mayc
de 2020 por un valor de $13.202.497.733, lo cual se pudo verificar a partir del andlisis de la
informacion financiera que aporté mediante consecutivo numero 19-141992-30 del 26 de septiembre
de 2022, razon por la cual sera tenido en cuenta este criterio para la dosificacién de la sancién.

Finalmente, este Despacho debe sefalar que, dadas las circunstancias particulares de la presente
investigacién contra la sociedad, no son aplicables los criterios de dosificacion comprendidos en los
numerales 3°, 4°, 5°, 7° y 8° del paragrafo 1° del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que el articulo 61 de la Ley 1480 de 2011, establece el régimen
sancionatorio por las infracciones a las normas del Estatuto del Consumidor, esta Direccidn,
atendiendo a las circunstancias particulares del sub-examine, le impondra una multa a
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S. SIGLA COORSERPARK
S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, por la suma de NOVENTA Y OCHO MILLONES
SEISCIENTOS MIL PESOS M/CTE ($98.600.000) equivalentes a OCHENTA Y CINCO (85} salarios
minimos mensuales legales vigentes y que corresponden a 2324,81 UVT.

VIGESIMO CUARTO: NOTIFICACION PERSONAL POR MEDIO ELECTRONICO

Teniendo en cuenta que, el articulo 56 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo establece que las autoridades podran notificar sus actos a través
de medios electronicos, siempre que el administrado haya aceptado este medio de notificacion, asi
como el numeral 1° del articulo 67 del citado cédigo, que sefiala que la notificacion personal para dar
cumplimiento a la diligencia de notificacion personal, podré efectuarse mediante la modalidad de
correo electrénico siempre y cuando el interesado haya aceptado ser notificado de esta manera, esta
Direccion de conformidad con la informacion que se encuentra en el Certificado de Existencia y
Representacion Legal de la investigada, advirtié que ésta indico de manera expresa que autorizaba
la notificacién personal a través de correo electrénico, razén por la cual, se procedera a surtir el
referido tramite, a través del correo electronico Guridical@capillasdelafe.com™S,

4 persistir, (Del lat. persistére). 1. intr. Mantenerse firme o constante en algo. Ver definicion en hitp://lema rae es/drae/?val=persistir.

% Conforme se evidencia del Certificado de Existencia y Representacion Legal de la investigada: “La persona juridica Si autorizé para recibir
notificaciones personales a través de correo elecirénico, de conformidad con io establecido en los articulos 291 del Cédigo General dei Procesos y 67
del Cédigo de Pracedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”.




RESOLUCION NUMER& 370 BE’ 2023 HOJAN® B3

“Por la cual se decide una actuacion administrativa”

Adicionalmente, la investigada radico autorizacion ante la Entidad mediante consecutivo numero 20-
480573-0 del 16 de diciembre de 2020 en el que se observa: "Hemos recibido a satisfaccion su
solicitud de registro def correo electronico para recibir las notificaciones de los actos administrativos.
TIPO DE ACCION: AUTORIZADO Correo autorizado: juridical@capiflasdelafe.corm”.

Asimismo, en el consecutivo 35 la representante administrativa de la sociedad indicéd que: (...} E/
suscrito las recibira en el correo electronico juridica 1@capiliasdelafe.com’

VIGESIMO QUINTO: CONSIDERACION FINAL

De conformidad con lo establecido en el articulo 49 de la Ley 1955 de 2019, por medio de la cual se
expidié el “Pian Nacional de Desarrollo 2018-2022", les corresponde a las autoridades que tengan a
su cargo cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas fijados con base en el salario minimo
legal mensual vigente (SMLMV), establecer a partir del 1° de enero de 2020, dichos valores en la
unidad de Valor Tributario —UVT vigente.

En cumplimiento de ta anterior disposicidn, esta Entidad a efectos de cumplir con lo antes expussto,
procedera a tener en cuenta respecto del valor de la multa, el monto del salario minimo legal
mensual vigente para ia presente vigencia fiscal*®, asi como calculara el equivalente en el valor de la
Unidad de valor Tributario vigente para el momento de la imposicidn de la sancién®’.

En mérito de lo expuesto, esta Direccidn,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: IMPONER una multa a COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE
CEMENTERIO S.A.S. SIGLA COORSERPARK S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, por la
suma de NOVENTA Y OCHO MILLONES SEISCIENTOS MIL PESOS M/CTE ($98.600.000)
equivalentes a OCHENTA Y CINCO (85) salarios minimos mensuales legales vigentes y que
corresponden a 2324,81 UVT, a la fecha de la presente resolucién y de conformidad con la parte
motiva de esta providencia.

PARAGRAFO: El valor de la sancién pecuniaria que por esta resolucién se impone, debera pagado
dentro de los cinco (5} dias habiles siguientes a la ejecutoria de esta Resolucion, vencido este plazo
se cobraran intereses por cada dia de retraso, los cuales seran liquidados a |a tasa del 12% efectivo
anual. Para el efecto podra utilizarse los siguientes medios de pago:

1. A través del Botén de Pagos PSE en el enlace
https://serviciolinea.sic.gov.co/sic.multas.pagos/payform efectuada Ila transaccion podra
descargar automaticamente el recibo de caja.

2. Utilizando el formato universal de recaudo, consignando en efectivo 0 cheque de gerencia en

" el Banco de Bogota a la cuenta corriente N° 062-87028-2, a nombre de la Superintendencia
de Industria y Comercio Nit: 800.176.089-2 y cédigo rentistico 03. En este caso debera
acreditarse el pago, enviando el respective soporte ftravés del correo electrénico
contactenos@sic.gov.co donde se expedird el recibo de caja aplicado a la Resolucion
sancionatoria, o en su defecto, entregar el soporte de pago en la ventanilla de la Tesoreria de
la Superintendencia de Industria y Comercio, ubicada en la Avenida Carrera 7 N° 31A - 36,
piso 3, Bogota.

ARTICULO SEGUNDO: NOTIFICAR personalmente el contenido de la presente resolucion a
COORDINADORA DE SERVICIOS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S. SIGLA COORSERPARK
S.A.S., identificada con el NIT 800.215.065-4, por conducto de su representante legal o quien haga
sus veces, entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra el presente acto administrativo
proceden los recursos de reposicion ante la Directora de Investigaciones de Proteccion al
Consumidor y apelacién ante la Superintendente Delegada para la Proteccion del Consumidor, los
cuates deben ser interpuestos dentro de los diez (10} dias siguientes a la notificacidn de este acto y
conforme a lo establecido en el articulo 76 de |la Ley 1437 de 2011,

PARAGRAFO: Para surtir el tramite de notificacion, se debera atender a lo dispuesto en el
considerando vigésimo cuarto, a través del cual se indicod y verificod, que la investigada en su
Certificado de Existencia y Representacion Legal autorizd para recibir notificaciones personales a

“* E| salario minimo legal mensual vigente para el afio 2023 es de UN MILLON CIENTO SESENTA MIL PESOS ($1.160.000).
' El valor de Unidad de Valor tributario (UVT) que regird para el afio 2023 es de CUARENTA Y DOS MIL CUATROCIENTCS DOCE PESQS {$42.412),
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través de correo electrdnico, de conformidad con lo establecido en el articulo 67 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE -
Dada en Bogota D.C., 2 2 MAR 2023

El Director de Investigaciones de Proteccidn al Consumidor,

JUAN PABLO LOPEZ PEREZ

NOTIFICACIONES

Investigada: COORDINADORA DE SERVICICS DE PARQUE CEMENTERIO S.A.S.
SIGLA COORSERPARK S$.A.S.

ldentificacian: NIT 800.215.065-4

Gerente:

ldentificacion: C.C.N°

Direccién de notificacion judicial: Cra 11 N° 69 -37

Ciudad: Bogota D.C.

E-mail de notificacion judicial: luridica1@capillasdelate com?®

Otros Correos: facturacion@capiliasdelafe.com
emiliagonza@outlook.es®

Elaboré: BARR

Revisd' L MAR

Aprobé: JPLP

4 Segun Certificade de Existencia y Representacion legal: “La persona juridica SI autorizé para recibir natificaciones personales a través de correc
electronico, de conformidad con lo establecido en fos articulos 291 del Codigo General del Procesos y 67 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de io Contenciosc Administrativa”.

“ De conformidad con el consecutivo 24 del expediente.




