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REPUBLICA DE COLOMBIA

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

RESOLUCION Nl:lMEI?O5 37 T - DE 2012
( 310CT 2002

Por la cual se impone una sancion administrativa

Radicacion 12 126614

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS
DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y en especial por las conferidas por la Ley 1341 de
2009 y el Decreto 4886 de 2011 v,

CONSIDERANDO

PRIMERO: PRIMERO: Que ante esta Superintendencia fuercn presentadas ias siguientes
denuncias en contra de la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP

identificada con el Nit. 830.122.566, quien en adelante aparece come investigada

: DOCUMENTO HF:g_""g‘s APERTURA DE
RADICACION | USUARIO DE INVESTIGACIO MOTIVO DE QUEJA
IDENTIDAD MAY N
DENUNCIA
Manifiesta que el proveedor de

servicios se neg¢ a recibir una
queja que pretendia radicar a
través de la linea gratuita de
atencién al usuario,
relacionada con la
modificacién unilateral de!
contrato de servicios,
informandole que podia
radicaria “en linea”, pese a lo

No. PACLA Resolucion No. nterior. por problemas del
12-126614 | ANDREA c.c. 27 dejulio | 48462 dei dia a  par problémas de
sistema, no logrd presentarla
VALENCIA 66725625 de 2012 17 de agosto de dich .
ARIAS 2012 por dicho medio.
Sumadg a lo anterior, advierte
que el dia 19 de julio de 2012,

envio un mensaje de texto con
la palabra "Queja” al codigo
80339, pese a lo anterior, ala
fecha el proveedor no lo ha
contactado a fin de recibir su
reclamacion.
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. Denuncia que el proveedor de
servicios, se negd a recibir

l una queja que intentd radicar

en tres oportunidades a través

( Resolucién No. de |a linea gratuita de atencién
08 de

JUAN ) al usuario el dia 19 de junio
No. c.C 48224 del dia .
FELIPE agosto de : del afic en curso, bajo el
12 - 133031 DIAZ DIAZ 103037572184 2012 14 deza()%ozsto de argumento de que por

politicas de la sociedad, las
peticiones, quejas o recursos
deben ser presentadas en las
. oficinas fisicas de atencion al
i usuario.

A

SEGUNDO: Que con fundamento en e! contenido de las denuncias a las que viene de
hacerse referencia, la Superintendencia de Industria y Comercio en ejercicio de las facultades
otorgadas por la Ley 1341 de 2008 y el Decreto 4886 de 2011 inicio a través de las Resoluciones
No. 48462 det dia 17 de agosto de 2012, y No. 48224/ del dia 14 de agosto de 2012, la
correspondiente investigacion administrativa mediante formulacién de cargos en contra de la
mencionada sociedad, por la presunta transgresion de o dispuesto en los articulos 3°, 10
numeral 1, literal g y 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, y, en consecuencia, determinar
si es procedente la imposicién de las sanciones establemdas en el articulo 85 de la Ley 1341
de 2009. .

TERCERO: Que en virtud del principio de economia procésal' y conforme a lo establecido en
el articulo 36 del Cédigo de Procedimiento Admlnlstratwo y de lo Contencioso Administrativo,
“(...) Los documentos y diligencias refacionados con una misma actuacién se organizaran en un solo
expediente, al cual se acumularan, con el fin de evitar decisiones contradictorias, de oficio o a peticién
de interesado, cualesquiera otros que se framiten ante la misma auforidad (...)",

Por lo anterior, esta Direccion una vez recibidos los descargos presentados por la sociedad
investigada en cada una de las investigaciones, procedié fa acumular de oficio las actuaciones
administrativas citadas en el numeral primero de la presente resolucion, en la medida en que
las mismas tienen igual sujeto pasivo: la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S A.
ESP identificada con el Nit. 830.122.566, e igual objeto de investigacidn: determinar si existe
una posible trasgresion a lo dispuesto en los articulos 3°, llteral g) numeral 10.1 del articulo 10
y 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011.

CUARTO: Que la sefiora MARIA CAROLINA GALVIS RUEDA, identificada con cédula de
ciudadania No.52.258.474, y portadera de la tarjeta profesional No. 128.271 expedida por el
Consejo Superior de la Judicatura, en cahdad de apoderada especial de la sociedad

investigada, present6 los respectivos descargos?, argumentando principalmente, en resumen
lo siguiente;

4.1. Descargos Generales

Que “(...) en el presente caso, esta defensa se permite séfialar al Despacho la inexistencia del
incumplimiento de lo dispuesto en los articulo 3 y 39 de la Resolucién 3066 de 2011, toda vez
gue en ftodo momento Colombia Telecomunicaciones ha procurade la efectiva garantia y
eficacia de los mecanismos de atencién al usuario que dispone la Compafiia (...)"

' Ley 1437 de 2011, Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contenmoso Administrativo, "Articule 3° Principios. Todas las
autoridades deberan interpretar y aplicar las disposiciones que regulan las actuaclones y procedimientos administrativos a la luz de los
principios consagrados en la Constitucion Politica, en la parte primera de este cbdigo y en las leyes espaciales. {...)12. En virtud del
principic de econemia, las autoridades deberan proceder con austeridad y eficiencia, optimizar el uso del tiempo y de [os demas recursos,
procurando el mas alto nivel de calidad en sus actuaciones y la proteccion de los derechos de las personas {...}"

|
% Para el Radicado 12-126614 Folios 21 a 30, para el radicado 12 - 133031 folios 59 a 75
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Que “(...) segun los articulos 44, 45 y 46 de la Resolucién 3066 de 2011, se sefala de manera
expresa los diferentes mecanismos de atencién y recepcién de peticiones, quejas y reclamos,
estos son:

- Oficinas fisicas de atencion al usuario.

- P4agina web www.telefdnica.co

- Red social facebook con el perfil de Colombia Telecomunicaciones

- Lalinea gratuita de atencion. {(...)

Que ‘(...) el proveedor ha dispuesto ciertas caracleristicas y elementos que permitan
individualizar los servicios confratados por el usuario.

La anterior, disposicion, con ef fin de diferenciar los servicios contratados de los diferentes
usuarios, para ejecutar y atender de una manera mas especializada y especifica las diferentes
solicitudes que se deriven de la prestacién del servicio {...)".

4.2, Frente al caso de la sefiora PAOLA ANDREA VALENCIA ARIAS

Que ‘(... verificando asi la plataforma de Colombia Telecomunicaciones, se pudieron
encontrar varias incidencias, encontrandose que:

El dia 15/07/2012 al usuario le fue programado un cambio de plan, oferta que fue notificada al
usuario a través de una carta enviada al domicilio del mismo (...)".

Que (...) Al usuario se le envia un mensaje de texto el dia 18/07/2012 por parte de la
Compafiia donde se le informa la programacion del cambio de plan (...)".

Que “(...) se encontré que el mismo dia, es decir, el 18/07/2012 el usuario se comunico a la
linea de atencién gratuita a solicitar informacién respecto de su cambio de plan (..))".

Que “(...} el usuario se comunicé con la linea de atencion gratuita, lo hizo con un prop6sito
meramente informativo, es decir, que lamé a solicitar informacion respecto del cambio de
plan. Tan es asi, que en el tipo de incidencia aparece registrado “solicitud transaccién”, cosa
que por si sola demuestra que el usuario no intenté radicar queja alguna (.. )"

Que (...) no se evidencia registro alguno que demuestre que la Compafiiia se negé a acceder
a la radicacion de una queja a través de Ia linea de atencion gratuita y mucho menos que le
informaron que lo podia hacer en linea (...)".

Que en cuanto a la recepcion en Iinea de la queja “(...) se encontrd que el sistema estaba
funcionando en perfectas condiciones y que por tanto la imposibilidad del usuario para radicar
una queja en linea se debe a circunstancias desconocidas y ajenas a la Compafiia {...).

Que ...) el dia 21/07/2012 por parte de la Direccién de Atencién de Peticiones, Quejas y
Reclamos, se tralé de contactar al usuario con la finalidad de atender la queja el dia
19/07/2012, pero, tal y como se evidencia a continuacion, el contacto no fue exitoso, teniendo
en cuenta que la llamada se dirigfa a buzén. Asi, se le dejé al usuario un mensaje de voz que
da cuenta por si solo que Colombia Telecomunicaciones Sf intenté comunicarse con ef
usuario (...)".

Que las pruebas demuestran que “(...) con certeza en ningin momento, por fos medios de
atencién dispuestos por el proveedor de servicios, el proveedor de servicios denegé el acceso
del usuario a radicar una PQR (...)".
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4.3. Frente al caso del sefior JUAN FELIPE DIAZ DIAZ

Que “(...) si bien se registran dos incidencias respecto de [a linea 3168767384 con nimero de
cuenta 3229506 para el dia 19/06/2012, éstas no son ni tfe_nen la calidad de PQR (...)".

Que “(...) el dia 20/06/2012 el usuario radicé una PQR por escrito, cuyos soportes se adjuntan
en los presentes descargos, y que dan cuenta, ademés de los anteriores registros de
incidencias, que fas llamadas que realizb el usuario a la ﬂnea de alencién gratuita no fueron
con el propoésito de radicar quejas de las que el mismo habla en la denuncia {...)".

Que “(...) verificada la plataforma de Colombia Telecomunicaciones respecto de la linea de
atencién gratuita, se encontré que el usuario cuenta con tres lineas a su nombre
(3174896986, 3168767384 y 3168767384); de las dos primeras no se registra incidencia,
comunicacion o PQR alguna {...}".

|
Que para la linea 3168767384 (...) se logré verificar que hay registro de dos incidencias para
el dia 19/06/2012; sin embargo, las mismas no registran como PQR, sino simplemente como
flamada informativa por el saldo que se adecua de la Imea La ofra incidencia respecto de la
misma linea para el mismo dia, registra como llamada caida, que en todo caso es una
circunstancia ajena a la Companiia (...)". W

Que “(...) No obstante lo anterior, se registra que el dia 20/06/2012 el sefior interpone una
PQR, por escrito, donde solicita las grabaciones de las lfamadas efectuadas el dia
19/06/2012. En la respuesta, el proveedor le indica qué las llamadas fueron monitoreadas,
mas no grabadas (...)" 1

Que por lo anterior solicita el archivo de 1a presente investigacion administrativa.
|

QUINTO: Que este Despacho, mediante las Resolucionés No. 60033 y No. 60034 del 10 de
octubre de 2012, decretd las pruebas gue se tendran en cuenta para efectos de resolver la
presente investigacion administrativa, declarando asi, agotada la etapa probatoria dentro de la
presente actuacion administrativa.

i
\

SEXTO: Que el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, d|spone el procedlmlento que aplica para
las actuaciones administrativas adelantadas por esta Direccién®, el cual sefiala en su numeral
5 que una vez “(...) agotada la etapa probatoria, se expedfré la resolucion por la cual se
decide el asunto (...)", en consecuencia, este Despacho entrard a resolver de fondo la
presente investigacion administrativa.

SEPTIMO: Marco juridico:

En primer término, debe advertirse que la presente inveétigacién administrativa esta orientada
a establecer si hubo o no incumplimiento por pdrte del proveedor del servicio de
comunicaciones investigado, respecto de lo consagrade en el articulo 3, literal g del numeral
10.1 del articulo 10 y el articulo 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, norma vigente para
la época de los hechos, asi:

3 De conformidad con el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4885 de 2011. |
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E! articulo 3° precitado, consagra el principio orientador de calidad en materia de servicios de
comunicaciones, en los siguientes términos:

“ARTICULO 3. PRINCIPIO DE CALIDAD. Los provesdores de servicios de
comunicaciones deben prestar los servicios de forma continua y eficiente, cumpliendo
con los niveles de calidad establecidos en fa requiacion de la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones, incluyendo las normas relativas a la calidad en la_atenciéon a los
usuarios y en todo caso, atendiendo a los principios de trato igual y no discriminatorio, en
condiciones similares, en relacién con el acceso, la calidad y el costo de los servicios”
{Subraya fuera del texto).

Por su parte literal g del numeral 10.1 del articulo 10°, indica lo siguiente:

"ARTICULO 10. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS DE LOS
SERVICIOS DE COMUNICACIONES.

10.1. Son derechos del usuario de los servicios de comunicaciones, los siguientes:

(..

g. Ser atendido por parte de su provesdor agiimente y con calidad, cuando asi lo
requiera, a través de las oficinas fisicas, oficinas virtuales (paqina web y red social v ia
linea gratuita de atencién af usuario. 8...) (Subraya fuera del texto).

Adicionalmente, el articuio 39, dispone [o siguiente:

“ARTICULO 39, DERECHO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS._Los usuarios

de servicios de comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas vy
recursos ~PQR- ante los proveedores, en forma verbal ¢ escrita, mediante los_medios
fecnolégicos o electronicos asociados a los _mecanismos obligatorios de_atencién_al
usuario dispuestos en el presente Capltulo. Por su parte, los proveedores tienen la
obligacién de recibir, atender, tramitar y responder las PQR's que les presenten sus

usuarios.

Los proveedores deben informar a los usuarios en el texto del contrato sobre su derecho
a presentar PQR’s, aclarando en forma expresa que la presentacion y framite de las
mismas no requiere de presentacion personal ni de intervencion de abogado, aunque el
usuario autorice a otra persona para que presente una PQR.

Las peticiones, quejas y recursos de que trata el presente Capltulo, serdn tramitadas de
conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticién y recursos previstos
en el Cédigo Contencioso Administrativo.

Cualquier conducta de los proveedores de servicios de comunicaciones que limite el
gjercicio del derecho aqui consagrado, genera la imposicion de las sanciones a que haya -
lugar por parte de las autoridades de inspeccion, vigilancia y control.
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PARAGRAFO. Los proveedores que prestan servicios de telefonia movil deberan
disponer ademds, de una opcion para el envio de mensajes cortos de fexto ~SMS- por
parte del usuario, en forma gratuita, con la palabra "QUEJA” a un cédigo establecido por
cada proveedor, a través del cual el usuario maniﬁesté su intencién de presentar una
queja respecto de los servicios & su cargo. El proveedor debera llamar al usuario a mas
tardar el dia habil siguiente del envio de dicho mensaje para atender la solicitud del
usuaric. En todo caso, el envio de este mensaje en si'mismo nho se constituye en una
queja”. (Subraya fuera del texto original}

Como se desprende del contenido de la norma citada, son varios los aspectos de los que se
ocupa el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones, siendo el primero [a obligacién que' tienen los proveedores de estos
servicios de recibir, sin excepcién, todas las peticiones, quejas y recursos que presentan los
usuarios, el segundo, atender y tramitar aquellos y, por Gltimo, responderlos en un plaze no
mayor al establecido por la Ley. '

Ahora bien, es preciso sefialar que este régimen tiene 'como finalidad la proteccion de los
derechos de los usuarics en las relaciones surgidas en virtud del ofrecimiento y prestacién de
los servicios de comunicaciones entre estos y los proveedores partiendo de la base de que
unos y otros deben respetar los derechos y obligaciones que se derivan como consecuencia
del contrato de prestacién de servicios, con sujecién a Ias condiciones contractuales, siempre
y cuando se ajusten a la ley y a la regulacién: en consecuencna toda conducta que realice el
proveedor de servicios de comunicaciones con la cual Se vulnere el derecho que tienen los
usuarios de presentar las PQR'’s sera objeto de reproche por contrariar fa normatividad que
regula la materia.
1

l

La presente investigacion administrativa estd orientada a establecer si el proveedor de
servicios investigado trasgredi6 o no lo dispuesto en el articulo 3, literal g del numeral 10.1 del
articulo 10 y el articulo 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, con su conducta, ya que
segun lo manifestado por los terceros interesados, se negé a recibir las respectivas quejas a
través de la linea de atencidén al usuario y no contacto a uno de ellos a fin de recibir su
reclamacion, al enviar la palabra queja al codigo 80339, vulnerando asi sus derechos.

OCTAVO: Problema juridico

NOVENO: Consideraciones

La Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones,
en ejercicio de sus funciones y velando por la observanma de las disposiciones sobre
proteccién a usuarios de servicios de comunicaciones y en general proteccidn al consumidor,
con el fin de establecer las responsabilidades admlnlstratwas del caso, procede a realizar la
revision del expediente frente a los argumentos presentados por la sociedad investigada asi:

|
9.1. Interpretacién de la normatividad:

!
Debe tenerse en cuenta que en el acapite considerativo de la Resolucién CRC 3066 de 2011,
se dispone lo siguiente:
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“(...) El contexto legal vigente establece el marco normativo de proteccién al usuario de
servicios de comunicaciones, el cual consagra la proteccion de los derechos de los
usuarios como principio orientador y criterio de interpretacion de laley (...)" vy “(...) Que en
el marco legal vigente, el usuaric y fa proteccibn de sus derechos tiene un papel
preponderante en el desarrolio del sectfor, Io cual puede evidenciarse no sélo en la
inclusion de los principios antes indicados, sino en la fuerza que se le confiere a éstos
desde el objefo de la Ley y a lo largo de la misma (...)".

Es clarc asi, para esta Entidad, que la normatividad vigente, en este caso en concreto, lo
dispuesto por el articulo 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, consistente por un lado, en
el derecho de los usuarios de servicios de comunicaciones de presentar PQR's* ante los
proveedores de aquellos, y por el otro, la ohligacién de éstos consistente entre otros, en
recibir, atender, tramitar y responder las PQR’s que presenten sus usuarios, debe
interpretarse en consonancia con el principio general de proteccion establecide a favor de
éstos Gltimos, al igual que con lo dispuesto en el articulo 3° de la citada narmatividad, donde

se consagra como principio que orienta toda la materia, el de la calidad en la atencion a los
usuarios.

Por lo tanto, lo establecido en el articulo 39 de la citada Resolucion, plasma el deber que le
asiste al proveedor de servicios de recibir, atender, tramitar y responder las PQR's que le
presenten sus usuarios, y en consecuencia, hace alusion a los mecanismos obligatorios de
atencién al usuario, a través de los cuales se cumple el supuesto contenido en el citado
articulo, y que a su vez, se encuentran enunciados en el articulo 11 numeral 9 de la
Resolucidén CRC 3066 de 2011, en los siguientes términos:

“11.9. Brindar la informacion a que hace referencia el presente articulo a través de los
mecanismos obligatorios de atencién al usuario, igs cuales son las oficinas fisicas
de atencion al usuario, las oficinas virtuales de atencién al usuario (la pagina Web del
proveedor y la pagina de red social), las lineas gratuifas de aftencion al usuario y,
ademas, el cddigo para el envio de la palabra "QUEJA” por parte de los usuarios cuando
se trate de proveedores que prestan servicios de telefonia fija, de conformidad con lo
dispuesto en el parégrafo del articulo 39 de la presente resolucién (...)". (Subraya y
negrilla fuera del texto).

Asi, no cabe duda alguna de que el Régimen Integral de Proteccién de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, adoptado por la Comisién de Regulacién de
Comunicaciones y que entré en vigencia el dia 01 de octubre de 2011° establece una
obligacién en cabeza de los proveedores de los citados servicios, como es el caso de la
sociedad investigada, de recibir, atender, tramitar y responder las PQR's que presenten los
usuarios mediante cualquier mecanismo de atencién obligatorio, como lo es la linea gratuita
de atencion al usuario y las oficinas virtuales de atencion al usuario, entendiendo por PQR:
“Peticion, queja o recurso formulado por el usuario ante el proveedor de servicios de comunicaciones,
gue contribuye al adecuado ejercicio de sus derschos”, segun lo establecido en el articulo 9° del
citado régimen, sin que dicha obligacién admita algun tipo de condicionamiento, requisito
innecesario, limitaciéon o causal de exoneracién para su efectivo cumplimiento.

* Resofucién CRC 3086 de 2011, *Articulo 9. Para efectos de la comprensién, interpretacion y aplicacion def presente régimen de
proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, se adoptan las siguientes definiciones. {...)PQR: Peticién,
queja o recurso formulade por el usuario ante el proveedor de servicios de comunicaciones, que contribuye al adecuado sjercicio de sus
derechos.

% Articulo 113. Vigencia y derogatorias. “Los proveedores de servicios de comunicaciones deben efectuar todas fas adacuaciones que $e

requieran como consecuencia de las disposiciones previstas en la presente resolucién. Las disposiciones previstas en la presente

resolucion deberan cumplirse a mas tardar ef 1° de octubre de 2011 (...)".
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9.2, Consideraciones frente a los argumentos generales

Respecto a lo aducide por la investigada en su escrito de descargos, consistente en que “(...)

En atencién a esa disposicion, la Compariia se permite informar los canales de atencién y recepcion
de PQR.

Segun los articulos 44, 45 y 46 de la Resolucion 3066 de 201 1, se sefiala de manera expresa ios
diferentes mecanismas de atencién y recepcién de peticiones, quejas y reclamos, estos son:

- Oficinas fisicas de atencion al usuario.

- Péagina web www.telefénica.co

- Red social facebook con el perfil de Colombia Telecomumcac:ones

- Lalinea gratuita de atencion. (...)"

Este Despacho informa que la presente investigacién ladministrativa, estd encaminada a
verificar el cumplimiento de lo dispuesto en el articulo 3, literal g del numeral 10.1 del articulo
10 y el articulo 39 de la Resolucidon CRC 3086 de 2011, es decir a comprobar que en efecto,
el proveedor de servicios investigado a través de los mecanlsmos obligatorios de atencién
mencionados, se encuentre recibiendo y en consecuencia, atendiendo, tramitando y
respondiendo las peticiones, quejas o recursos de los usuarios de los servicios de
comunicaciones. !

En otras palabras, lo que se pretende con la presente investigacién mas alla de verificar gue
la sociedad investigada tenga implementados los mecanlsmos obligatorios de atencién al
usuario, lo gue busca es que en realidad, a través de ellOS se garanticen los derechos de los
usuarios promulgados en el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios
de los Servicios de Comunicaciones. |

9.3. Casos concretos: )

En primer lugar, es necesario traer en mencién lo dispugsto por el articulo 177 del Cédigo de
Procedimiento Civil el cual establece que: |

“‘Incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto
juridico que ellas persiguen”. |

No obstante lo anterior, debe tenerse en cuenta que en materia de Derecho del Consumo, la
Honorable Corte Constitucional, ha reconocido la existencia de una relacién de asimetria real
en que se encuentran los consumidores, esto es,!los usuarios de los servicios de
comunicaciones frente a los proveedores de aquellos: servicios, motivo por el cual cobra
especial importancia [a proteccién de las cargas probatorlas |mpuestas al consumidor, ya que
no pueden ser tales que obstruyan el acceso a la jUStICla de éstos!")

Por lo anterior, y teniendo que cuenta que la doctrina ha determinado que: ‘(...) Tiene
necesidad que aparezca probado el hecho la parle qlie soporta la car?a pero su prueba
puede lograrse por la actividad oficiosa del juez o de la contraparte (.. 4", es claro, que le
corresponde a quien esté en la mejor posicion de la relacién de consumo, controvertir los
hechos objeto de denuncia y aportar las pruebas que lo eximan de su supuesta
responsabilidad frente a los cargos imputados.

il Cfr. H. Corte Constitucional. Sentencia C-1141 de 2000.
? PARRA QUIJANO, Jairo. Manual de Derecho Prabatorio. Bogoté: Libreria Ediciones del Profesional Ltda., 2004, Pag. 242
!
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Aclarado lo anterior, y teniendo en cuenta que [as denuncias presentadas ante esta Entidad
por los usuarios relacionados en el numeral primero de la presente resolucidn, dan cuenta de
que el proveedor de servicios investigado podria estar incumpliendo con lo dispuesto en los
articulos 3° 10 numeral 1, literal g y 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, este Despacho
en aras de garantizar el derecho de defensa y contradiccion de la sociedad investigada,
procedera a analizar los argumentos expuestos en el escrito de descargos por cada una de
las quejas presentadas, asi:

9.2.2. PAOLA ANDREA VALENCIA ARIAS

Segun del dicho de la tercera interesada, su inconformidad versa en que el proveedor de
servicios investigado se negd a recibir una queja que pretendia radicar a traves de la linea
gratuita de atencién al usuario, relacionada con la modificacion unilateral del ¢ontrato
asociado a la linea mévil 3184099446, y le informa gue puede radicar su queja “en lfnea”. No
obstante, por problemas en el sistema no logrd presentarla por dicho medio.

Adicionalmente, el dia 19 de julio de 2012, envié un mensaje de texto con la palabra queja al
codigo 80339, aun después de 4 dias de enviado el mensaje no la contactaron.

Ahora bien, teniendo en cuenta lo anterior, es preciso para este Despacho realizar el
respectivo andlisis frente a tres (3) puntos claves los cuales son: (i) la queja que intenté
radicar la usuaria a través de la linea gratuita de atencién al usuario (ii) la queja que intentd
radicar la usuaria a través de la oficina virtual de la investigada (iii) el mensaje de texto
enviado al cédigo 80339 con la palabra queja.

() Queja a través de la linea gratuita de atencidn al usuario.

Al respecto debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el articulo 46 de la Resolucion CRC 3066
de 2011, el cual dispone:;

“ARTICULO 46. LINEA GRATUITA DE ATENCION AL USUARIO. Los proveedores
de comunicaciones deben poner a disposicion de los usuarios un nimero telefonico
gratuito de atencion al usuario, las veinticuatro (24) horas del dia, durante los siete {7)
dias de la semana.

En cada factura se debe informar el niimero telefénico que el usuario puede marcar
para que el proveedor reciba, atienda, tramite y responda las PQR, asi como para
acceder a la informacion sobre las farifas vigentes, condiciones de planes,
promociones y ofertas y, en general, sobre todos los aspectos relacionados con la
prestacién del servicio. La opcién relacionada con las QUEJAS, en todo caso, debe
ser la primera del menu.

La informacién suministrada a través de dicho mecanismo, hace responsable por lo alif
manifestado al proveedor, el cual no podra excusarse en el error de los funcionarios
que atienden fa linea y, por tanto, se obliga frente al usuario respecto de fa informacién
que suministre.

Los proveedores deberan poner en conocimiento de fos usuarios el nimero telefénico
correspondiente a la linea gratuita de atencién al usuario, a través de los mecanismos
de atencidn al usuario, mencionados en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente
resolucion.
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i
En cuanto a las condiciones pactadas en forma verbal, las mismas seran confirmadas
por escrito al usuario que celebrd el contrato en un plazo no superior a treinta (30) dias
habiles, a través del medio que éste elija. El usuario que celebrd el contrato podra

presentar objeciones a las mismas, dentro de los quince (15) dias hébiles siguientes a
su notificacién.”

PARAGRAFO: Los proveedores deben mantener dis:oonible para consulta por parte

de los usuarios, en cualquier momento, grabaciones de las diferentes solicitudes

presenfadas por los usuarios, asi como de las correspondientes respuestas dadas a

sus PQRs a través de la linea gratuita de atencién al usuario, por un término de por o

menos seis (6) meses siguientes a la fecha de notificacién de la respuesta definitiva de

ia PQR",

!

En primer lugar, frente a la queja que intentd radicar la sefiora PAOLA ANDREA VALENCIA
ARIAS a través de la linea gratuita de atencién al usuario de COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A ESP, y de acuerdo al pantallazo del sistema de tramites de la
sociedad investigada, obrante a folio 26, esta Direccién observa que en el mencionado
pantallazo no se establece literalmente lo manifestado por la usuaria, pero de aquello que
transcribe el asesor de la investigada, se evidencia que su inconformidad versa sobre un

cambio de plan el cual ella no auterizé en ningin momento, y que manifiesta en esa misma
oportunidad no aceptar, tal como se evidencia a continua?ién:

Sechol Actual v e L
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Urusba Crastior Fecha Exnada Sobhucidn }Jaumn Sohaciten
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j
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Teniendo en cuenta lo anterior y a su vez lo dispuesto p'or e articulo 9 de la Resolucién CRC
3066 de 2011, en el cual se sefiala que se entiende por queja “(...) cualquier manifestacion
verbal 0 escrita de inconformidad del usuario asociada a la facturacién, forma y condiciones en que se
ha prestado o defado de prestar los servicios, o de inconfonfnidad en la atencién al usuario {...)" es
claro, para esta Superintendencia gue la manifestacion de inconformidad realizada por la

usuaria frente a la modificacién de su plan, por io cual debia darle tramite como lo sefiala el
articulo 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011. 1

Por consiguiente, no es de recibo el argumente presentado por la investigada en su escrito de
descargos consistente en que (...) el usuario se comunicé con la linea de atencién gratuita, lo hizo
con un proposito meramente informativo, es decir, que llamd para solicitar informacién respecto del
cambio dei plan (...)", por cuanto claramente se evidencia que la sefiora PAOLA ANDREA
VALENCIA ARIAS, se encontfraba inconforme con un cémbio de plan no autorizado y por ello
manifesté expresamente su intencién de no aceptar el nuevo cambio de plan.
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Asi las cosas, encuentra este Despacho que la investigada no recibid ni tramité la queja
interpuesta por la quejosa a través de la linea de atencién al usuario.

(ii) Queja a través de la oficina virtual de la investigada.

Por su parte el articulo 45 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, indica lo siguiente;

“ARTICULO. 45. OFICINAS VIRTUALES DE ATENCION AL USUARIO. Los
proveedores de servicios de comunicaciones deben asegurar el acceso y uso de
mecanismos electronicos y tecnolbgicos para la presentacion de PQRs. Para tal
efecto, deben disponer de oficinas virtuales de atencién al usuaric que permitan la
presentacién de PQRs por parte de los usuarios, las cuales comprenderan fas
opciones fecnolégicas de que trata el presente articulo, tales como la pagina Web del
proveedor y al mencs una opcién en una pagina de red social. Lo anterior, de
conformidad con las siguientes reglas.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deben disponer permanentemente
de una opcion para la presentacion y trémite de PQRs en su sitio Web y contar con la
habilitacion de, al menos, una opcién para la presentacion de PQRs en una pagina de
una red social. En ambos casos, los proveedores daran respuesta oportuna a fas
PQRs a través del correo electrénico suministrado al momento de la presentacién de
la PQR por parte del usuario, como direccion de notificacién.

La red social deberé estar en idioma espafiol y debera ser la que tenga mayor nimero
de usuarios activos en Colombia, de acuerdo con fa informacion que para el efecto el
Ministerio de Tecnologlas de la Informacién y las Comunicaciones publique en el
Informe Sectorial.

El proveedor deberé cargar en su sitio Web el formato contenido en el Anexo il de Ia
presente resolucién. Igualmente, deberé cargar dicho formato en la pagina de la red
social elegida, o al menos disponer de un enlace de acceso directo al formato de Ia
pégina Web del provesdor desde la pagina de red social, garantizando los méximos
niveles de seguridad y confidencialidad de la informacién contenida en la PQR. El
proveedor debera informar a los usuarios al mes a través de medios masivos de
comunicacion ¢l nombre de la red social escogida y su respectiva direccion.

La constancia de presentacion de las PQRs y el CUN de que trata el paragrafo 1° del
articulo 41 de la presente resolucién, deberan suministrarse al usuario a través del
correo electrénico suministrado come direccion de notificacion, a més tardar al dia
hébil siguiente a la presentacién de fa PQR, sin perjuicio del término legal previsto
para la atencién y respuesta de las PQRs.

Ei proveedor debe garantizar los méximos niveles de seguridad en el tratamiento
adecuado de los dalos personales del peticionario ¢ recurrente, en la recepcion,
atencion, tramite y respuesta de las PQRs, de conformidad con las normas vigentes en
materia de privacidad y confidencialidad de la informacién.

Por su parte, en las oficinas virtuales debera advertirse en forma visible al peticionario
0 recurrente sobre la necesaria utilizacién del formato para la presentacion de las
PQRs. La informacién registrada por parte de los usuarios en dicho formato no estars
disponible al ptblico, para que el proveedor pueda garantizar la confidencialidad y
privacidad.

La recepci6n, atencion, trémite y respuesta de PQRs que se surta a través del sitio
web del provsedor y de la pégina de la red social, deberg observar infegralmente las
reglas previstas en el presente Capitulo, especialmente en lo relativo al derecho del
usuario al seguimiento en linea del estado de las PQRs.
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Los proveedores deberén poner en conocimiento de las usuarios, la existencia de las
oficinas virtuales referidas, a través de los mecanismos mencionados en el numeral
11.9 del articulo 11 de fa presente resolucién.”

Asi las cosas, frente a la queja que intenté radicar la Usuaria a través de la pagina web
www.telefonica.co, este Despacho le informa a la sociedad investigada que la oficina virtual es
uno de los mecanismos obligatorios de atencién al usuario, en donde los %...) proveedores de
servicios de comunicaciones deben asegurar el acceso y uso de mecanismos electronicos y
tecnolégicos para la presentacion de PQR's (...)"

Por lo anterior, es claro para esta Superintendencia que se encuentra en cabeza de los
proveedores del servicio de comunicaciones, la obligacién de asegurar el acceso y uso de los
mecanismos electrénicos y tecnoldgicos con el fin de que los usuarios puedan presentar una
peticién, queja o recurso.

En ese orden de ideas, este Despacho evidencia que si bien es cierto que la investigada
afirma que ‘(...) el sistema estaba funcionando en perfectas condiciones, y que por lo tanto la
imposibilidad del usuario para radicar una queja en linea se debe a circunstancias desconocidas y
gjenas a la Compaiiia (...)", también lo es, que claramente el Régimen Integral de Proteccion de
los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, dispone que los
proveedores de servicios de comunicaciones deben asegurar el acceso y uso de los
mecanismos electronicos y deben disponer permanentemente una opcidn para la
presentacion y tramite de PQRs en su sitio web, y que para el caso en concreto, de acuerdo
con el material probatorio obrante en el expediente, se'evidencia a folio 11 que la sefiora
PAOLA ANDREA VALENCIA ARIAS a pesar de ingresar correctamente el cddigo de
confirmacién solicitado, no pudo radicar su queja a través de este mecanismo obligatorio de
atencion al usuario., como se observa a continuacién: |

Servicio en linea Servicio en lines -

Telefonia Movit Tararnat. ralsvieidn v ! Gutlet Movistar

Ncppoed ““ !
htips:f tsttloseguro.mbvistarconh.co
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Aue debas escribir los NUMBIes y letras que ves ea (3
lmagen con excepcidn de li fetra (o). mtema

[

Eacrte o carncias d¢ ‘s rragen
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Adlc:lonalmente esta Direccidon observa que el pantallazo del sistema de tramites de la
investigada®, no otorga mayor certeza que fundamente lo aducido por la apoderada de
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A ESP, ya que en él no se establece con claridad
que la pagina weh estaba funcionando en perfectas condlcmnes sino que se limita a enumerar
un “resumen de incidencias de interlocutor’, que en nada corresponde a una evidencia técnica
del buen funcionamiento de la péagina web. A contario sensu, a folio 12 se encuentra
pantallazo de la pagina web del proveedor de servicios investigado el cual indica que (...) la
pagina que buscas quizéds ha sido eliminada, cambiada o temporalmente no se encuentra disponible
(...}, lo que demuestra fehacientemente que le asiste la razén a la usuaria en su dicho.

% Folio 27
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Asi mismo, el argumento presentade por la sociedad investigada en su escrito de descargos
consistente en que 7...) se encontrd que el sistema estaba funcionando en perfectas condiciones y
que por tanto la imposibilidad del usuario para radicar una queja en linea se debe a circunstancias
desconacidas y ajenas a la Compafifa (...)", no es de recibo para este Despacho, porque esta
dentro de la 6rbita de sus facultades, garantizar el acceso continuo y permanente a la oficina
virtual de atencion al usuario para la interposicion de peticiones, quejas o recurses, ya que de
nada sirve tener el mencionado mecanismo obligatorio de atencién, si el mismo no puede ser
utilizado por los usuarios de los servicios de comunicaciones en el pleno ejercicio de sus
derechos.

De acuerdo a lo anteriormente expuesto, este Despacho encuentra que la quejosa no pudo
radicar su queja a través de la oficina virtual de la sociedad investigada, lo que implica que el
citado mecanismo no se encontraba funcionando debidamente, situacion que vulnera el
derecho de la usuaria a {...) a presentar peticiones, quejas y recursos ~PQR- ante los proveedores,
en forma verbal ¢ escrita, mediante los medios tecnolégicos o electronicos asociados a fos
mecanismos obligatorios de atencion al usuario dispuestos en el presente Capitulo. Por su parte, los
proveedores tienen la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder las PQR’s que les presenten
sus usuarios {...)"".

(iii) Mensaje de texto enviado al cddigo 80339 con la palabra queja.

Para comenzar, se debe tener en cuenta lo establecido en el paragrafo del articulo 32 de Ia
Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual indica:

PARAGRAFO. Los proveedores que prestan servicios de telefonia mévil deberén
disponer ademas, de una opcién para el envio de mensajes cortos de texto =SMS- por
parte del usuario, en forma gratuita, con ia palabra "QUEJA” a un cddigo establecido
por cada proveedor, a través del cual el usuario manifiesta su intencion de presentar
una quejfa respecto de los servicios a su cargo. El proveedor debera llamar al usuario a
mas tardar el dfa habil siguiente del envio de dicho mensaje para atender la solicitud
del usuario. En fodo caso, el envio de este mensaje en si mismo no se constituye en
una queja.

Ahora bien, frente al mensaje de texto enviado al codigo 80339 con la palabra queja por parte
de la usuaria, esta Entidad evidencia que a pesar que la sociedad investigada afirma en su
escrito de descargos que traté de contactar a la quejosa el dia 21 de julio de 2012, y que al no
lograrlo dejé un mensaje de voz, no allegé prueba alguna que permitiera conocer el contenido
del mencionado mensaje.

En consecuencia, es claro para este Despacho que frente al caso de la sefiora PAOLA
ANDREA VALENCIA ARIAS, la sociedad investigada no dio cumplimiento a lo dispuesto por

el articulo 3, literal g del numeral 10.1 del articulo 10 y el articulo 39 de la Resolucién CRC
3066 de 2011.

g.2.2 JUAN FELIPE DIAZ DIiAZ

Segun del dicho del tercero interesado, el proveedor de servicios investigado se negé a recibir
una queja que intenté radicar el dia 19 de junio de 2012 en tres oportunidades a través de la
linea gratuita de atencién al usuario, bajo el argumento de que por politicas de la sociedad, las
peticiones, quejas o recursos deben ser presentadas en las oficinas fisicas de atencién al
usuario.

? Ardiculo 39 de fa Resolucién CRC 3066 de 2011,
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Al analizar el material probatorio obrante en la presente investigacion, este Despacho
encuentra que el usuario, realizo tres llamadas con el fin de radicar su queja asi:

La primera llamada®, fue realizada por el usuario, el dia 19 de junio de 2012, a las 20:57, tal y
como se evidencia a continuacion: i
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La segunda llamada®, fue realizada el mismo dia a las 20:58, como se observa en el siguiente
pantallazo:
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Al respecto, frente ai argumento presentado por la sociiadad investigada consistente en que
“(...) Del anterior registro se pone de presente a su Despacho que el mismo dia, si bien el usuario
intenté una llamada a la linea de atencién gratfuita, la HNamada se cayé por mofivos ajenos a fa
Compafifa, de manera que para la misma resuité imposible; conocer los motivos de la llamada del
usuario (...)", no es de recibo para este Despacho, toda vez que si es motivo de la investigada,
el hecho que la llamada se haya caido, ya que la misma se realiz6 desde su red, en
consecuencia, si se cae es por mala calidad en la prestacién del servicio, situacién que se
encuentra dentro de la érbita de sus competencias.

La tercera liamada fue realizada, el 19 de junio del presente afio a las 21:13 como se observa
a folio 73, a su vez, encuentra esta Superintendencia que el usuario se comunicé por una
cuarta vez el mismo dia a las 21:26'°, no obstante la sociedad mveshgada no hace referencia
ni pronunciamiento alguno en su escrito de descargos, sc_)bre las mismas.

8 Folio 70
® Folio 71
® Folio 74
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Ahora bien, de acuerdo a las pruebas a portadas al presente diligenciamiento, esta Entidad
evidencia que en la respuesta otorgada al usuario por parte de la investigada, el dia 25 de
junio de 2012 con radicado No. 200612-002188 —- COMED y CUN 606453097, para la cuenta
3220506, se encuentran pantallazos del sistema de tramites de COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A ESP, en los cuales claramente, se cbserva que le informaron
al sefior JUAN FELIPE DIAZ DIAZ, a través de la linea de atencién gratuita el dia 19 de junio
de 2012 alas 21:13 que “(...)NHX41881: SE COMUNICA TT DE LA LINEA DESEA REALIZAR UNA
PQR SE LE INFORMA QUE DEBE DIRIJIRSE A UN CE PARA REALIZAR LA PQR O POR SERVICIO
EN LINEA (...)", como se demuestra a continuacion:

Usuano Schucton: Tipo Incidencia: Tema Incencis:

[NHX41881 |TIPIFICACION MOTIVOS DE ATENCION  [OTRAS CONSULTAS ~ ~

Fecha de Creacibn: Fecha Solucién: Fecha Alaima: t avorablided

119/706/2012 21:13: {19/06/2012 21:13: 1970672012 21:13:

Comentatio;

NHX41881: SE COMUNICA TT DE LA LINEA DESEA REALIZAR UINA PQR SE LE INTORMA QUE DEBE !
DIRNIRSE A'UN CE PARA REALIZAR LA POQR'0) POR SERVICIO EN LINEA - |

Y alas 21:26 que “(...) NHX41881: SE COMUNICA TT DE LA LINEA DESEA REALIZAR UNA PQR
SE LE INFORMA QUE DEBE DIRIJIRSE A UN CE PARA REALIZAR LA PQR O POR SERVICIO EN
LINEA CLIENTE NO ACEPTA SE SOBRE LLEGA(...)"", asi:

Usuario Solucitn: .Tipe Incidencia; Tema Inciencia: L o

NHX41881 iTlPIFII:ACIDN MOTIVOS DE ATENCION l—DTHAS CONSULTAS

Fecha de Creacién: Fecha Solucidn Fecha Alama: Favorablidad

19/0672012 21:26: fl 970672012 21:27: ;!91‘08!201 2 21:26: I

Comentasio: ] } .

THHX41881: SE COMUNICA 1T DE LA LINEA DESEA REALIZAR UNA PQR SE LE INFORMA QUE DEBE ;{

DIBMIRSE A UN CE PARA REALLZAR LA PUR .0 POR SERVICIO EN LINEA CLIENTE MO ACEPTA SE ey

!:SOBHE LEEGA/Z7 CLIENTE DESEA INFORMACION DE PUNTOS DE PAGO SE LE BRINDA TODA LA -}
. INFORMACION CORRESPONDIENTE _v_l

De lo anterior, claramente evidencia este Despacho que la sociedad investigada inform¢ al

usuario el dia 19 de junio de 2012 a través de la linea gratuita de atencién al usuario, que para
~ radicar una queja debia dirigirse a un centro de experiencia o podia realizarla a través del
servicio en linea, desconaciendo el derecho del usuaric a “(...) Ser atendido por parte de su
proveedor agilmente y con calidad, cuando asi lo requiera, a través de las oficinas fisicas, oficinas
virtuales (pagina web y red social y ia linea gratuita de atencion al usuario (..,)"y a ‘(...) Presentar
facilmente y sin requisitos innecesarios peticiones, guejas o recursos en las oficinas fisicas, oficinas
virtuales (pagina Web y red social) y la linea gratuita de atencion al usuario y, ademas, a recibir
atenc;’én integral y respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud que presente al proveedor

(..)"

En ese orden de ideas, no son de recibo los argumentos presentados por la sociedad
investigada en su escrito de descargos consistentes principalmente en que “(...) si bien se
registran dos incidencias respecto de fa linea 3168767384 con namero de cuenta 3229506 para el dfa
19/06/2012, éstas no son ni tienen la calidad de PQR {...)” ya que tal y como quedé demostrado
anteriormente, el sefior JUAN FELIPE DIAZ DIAZ, si pretendia radicar una queja a través de
la linea gratuita de atencion al usuario del proveedor de servicios investigado, el cual le
informé en dos ocasiones que para dicho tramite debia dirigirse a un centro de experiencia o
podia hacerlo por servicio en linea.

1 Folio 74
12 Literal g) y h) del numeral 10.1 de! articulo 10 de la Resolucién CRC 3066 de 2011.
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Po otro lado, Hama la atencién de esta Direccion, el hechd que en la comunicacion del dia 25
de junio de 2012, la sociedad investigada te informa al usuario que “(...) /as flamadas pueden ser
grabadas 6 monitoreadas para efectos de garantizar la cahdad del servicio. Por consiguiente, al
momento de verificar la informacién que reposa en nuestros arch:vos se aobserva que en su caso las
flamadas realizadas a nuestra linea de atencion, fueron monn‘oreadas (...)", por cuanto se evidencia
una posible transgresiéon del articulo 46 de la Resolucién CRC 3066 de 2011., razén por la
cual, se sacaran ¢opias con el fin de adelantar la correspondiente investigacion de oficio.
I

Teniendo en cuenta que el asunto sub examine de la presente investigacion, consiste en
establecer si el proveedor de servicios investigado transgred|6 o no lo dispuesto en el articulo
3, literal g del numeral 10.1 del articulo 10 y el articulo {39 de la Resolucién CRC 3066 de
2011, por cuanto se negd a recibir una queja que intenté radicar el usuario, el dia 19 de junio
del presente afio, a través de la linea de atencion gratuita, esta Direccion Ie informa al sefior
JUAN FELIPE DIAZ DIAZ, que preceder4 a sacar copias'a los complementos de informacién
radicados el dia 14 de septiembre de 2012 ante esta Entadad por contener nuevos hechos
fechados para el dia 13 de septiembre del afio en ‘curso, y se adelantara el tramite
correspondeinte.

De esta manera, se encuentra plenamente probado que la sociedad investigada vulnero el
derecho de los usuarios PAOLA ANDREA VALENCIA ARIAS y JUAN FELIPE DIAZ DIAZ, a
presentar peticiones, quejas o recursos a través de los mecanismos obligatorios de atencién
al usuario, para los casos concretos, la linea de atencién gratuita, oficina virtual y el cédigo
para la palabra "QUEJA" , vulnerando asi con su actuar lo dispuesto en el articulo 3, literal g
del numeral 10.1 del articulo 10 y el articulo 39 de ia Resolucidn CRC 3066 de 2011.

DECIMO: Conclusién:

Asi las cosas, debe tenerse en cuenta que las dos denunmas presentadas ante esta Entidad,
dan cuenta de que la sociedad investigada vulnera los derechos de los usuarios de los
servicios de comunicaciones al no recibir y por consiguiente, atender, tramitar y responder las
peticiones, quejas y recursos — PQRs- presentadas a través de los mecanismos obligatorios
de atencién al usuario, especificamente a través de la linea gratuita de atencién al usuario, la
oficina virtual y el cédlgo para la palabra "QUEJA" en las condiciones solicitadas por los
usuarios, actuacién que va en contravia de lo dispuesto en los articulos 3° 10 numeral 1,
literal g y 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, razon por la cual, este Despacho procede
a imponer la sancion administrativa correspondlente en atencién a lo dispuesto por los
articulos 65 y 66 de la Ley 1341 de 2009.

UNDECIMO: Dosimetria Sancionatoria *

En primer lugar, debe considerarse que la H. Corte Constltucuonal en materia de impaosicidon de
sanciones por parte de la administracidn, ha establecido en su jurisprudencia'® lo siguiente:

‘(...) Para la Corte es claro que la potestad de evajuacién de la gravedad de la falta
debe dejarse a juicio de la Administracién, pues sélo ella tiene conocimiento
inmediato de la dimensién y repercusiones de la cohducta reprochable.

Por elio no resulta violatorio del principio de reserva de ley en materia sancionatoria
que la Administracién evalde la gravedad de la conducta e imponga las sanciones
dentro del marco establecido por el legislador, pues con que la ley haya determinado
las faltas y las sanciones se entiende satisfecho el principio de fegalidad (...)”

* Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005 M.P.: Marco Gerardo Monroy Cabra,
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Por lo tanto, es necesario anotar que la graduacion de la sancidon que esta Superintendencia
realiza en vitud de la facultad sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece
principalmente a una facultad discrecional™ que no es absoluta, esto es, no depende de la
aplicacién de criterios subjetivos. En efecto, el monto de la sancion que se aplica en cada
caso particular, se encuentra gobernado por criterios definidos legalmente, entre los cuales
se encuentra el de gravedad de la falta y que en materia de servicios de comunicaciones se
encuentran consagrados en el articulo 66 de la Ley 1341 de 2000.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicacién de la sancién en materia de
servicios de comunicaciones, para el caso concreto es el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009,
el cual estableciéo unos rangos maximos en atencién a la naturaleza de la infraccion, los que
sirven de parametro a la autoridad sancionadora para la determinacidn de la correspondiente
sancion, permitiendo la imposicién de multas por una cantidad que oscila entre uno (1)} y dos
mil {2000) salarios minimos legales mensuales vigentes.

Asi las cosas, en ejercicio de la facultad discrecional de la que se encuentra legalmente
investida esta Superintendencia es que realiza el ejercicio de la dosimetria de la sancién, sin
perder de vista los extremos maximos y minimos previstos en la norma, al igual que los
criterios de dosimetria que se exponen a continuacién:

11.1. Gravedad de la falta:

Por lo tanto, y en consonancia con lo dispuesto en el numeral 1 del articulo 66 de la Ley 1341
de 2009, en el cual se establecid, como criterios para la definicion de las sanciones, entre
otros, la gravedad de la falta, este Despacho concluye que evaluada la conducta objeto de
reproche, la gravedad de ia misma es de tal entidad que no solo contraviene io estabiecido en
los articulos 3°, 10 numeral 1, literal g y 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011; sino que a su
vez implica un desconocimiento al derecho a presentar peticiones, quejas o recursos, el cual
tiene asidero constitucional en el derecho fundamental de peticién, consagrado en el articulo
23 de la Constitucion Politica, y sobre el cual la Corte Constitucional ha dispuesto que “(...)E/
derecho de peticién. es una garantia constitucional que le permite a los ciudadanos formular
solicitudes respetuosas a las autoridades y obtener consecuentemente una respuesta pronta,
oportuna y completa sobre_el particular, la cual debe necesariamente "ser levada al
conocimiento del solicitante", para que se garantice eficazmente este derecho. Desde este
punto de vista, el derecho de peticién involucra " no solo la posibilidad de acudir ante la
administracién, sino que supone, ademds, un resultado de ésta, que se manifiesta en la
obtencion de una pronta resolucién. Sin este ultimo elemento, el derecho de peticién no se
realiza, pues es esencial al mismo. (...)""".

En efecto, en este orden de ideas, es clara la relevancia que enmarca el incumplimiento del
proveedor de la normatividad citada, toda vez que el nlcleo esencial de este derecho esta
determinado por la formulacion de peticiones y la pronta respuesta o resolucién a lo pedido a
través de los cuatro mecanismos obligatorios de atencién al usuario, de los cuales 3 de ellos
no fueron efectivos ya que a en los mismos, los usuarios no pudieron ejercer su derecho a
presentar peticiones, quejas o recursos ante el citado proveedor del servicio.

11.2. Reincidencia en la comision de los hechos:

Sobre este punto debe tenerse en cuenta que la H. Corte Constitucional en Sentencia C-077
de 2006 M.P. Jaime Araujo Renteria, adujo en tema de la reincidencia lo siguiente:

" Articulo 44 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
¥ Corte Constitucional sentencia 301 de 1938 M.P Dr. Alejandro Martinez Caballero.
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“(...) La reincidencia es una especie de las c:rcunstanc;as modificativas agravantes de
responsabilidad, prevista en algunos ordenamientos penales y, mas ampliamente, en
algunos ordenamientos sancionatorios, en virtud de la cual se agrava la sancién impuesta
al infractor cuando ha sido sancionado anteriormente por la comisién de otras infracciones

(.. \

Igualmente en Sentencia C-290 de 2009 M.P.. Jaime Cérdoba Trivifio, la Corporacién ha
determinado lo siguiente:

“(...) El criterio de la reincidencia se encuentra ajustado a la Constitucion cuando se
cancibe como un critetio clasificatorio de las sanciones ¢ como fuente de agravacion, y no
como falta disciplinaria auténoma (...)"

i
Asi las cosas, y en aplicacién del numeral 3 del citado articulo 66 de la Ley 1341 de 2009, que
consagra como criterio para la definicidn de las sanciones, la reincidencia en la comision de
tos hechos, esta Direccién al consuitar el Sistema de Tramites de esta Entidad, encuentra que
a la sociedad investigada COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP identificada con el
Nit. 830.122.566, se le han impuesto 3 sanciones por la inobservancia de lo dispuesto en los
articulos 3°, 10 numeral 1, literal g y 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, asi:

e Resolucién No. 23395 de 23 de abril de 2012: Expediente 12-30124.
Fundamento: No recepcion de peticion el dia 31 de enero de 2012. Sancién por valor
equivalente a cien (100) salarios minimos mensuales legales vigentes (a la fecha de los
hechos).

|

¢ Resolucién No. 52877 de 31 de agosto de 2012: Expediente 12-75643.
Fundamento: No recepcién de peticién, queja o recurso a través de linea gratuita de
atencién al usuario y no recepcion de peticion a través de oficina fisica de atencion al
usuario. Sancidn por valor equivalente a cincuenta (50) salarios minimos mensuales
legales vigentes.

1

¢ Resolucion No. 52882 de 31 de agosto de 2012: Expediente No. 12-64051.
Fundamento: No recepcién de peticién escrita los dias 01 y 05 de marzo de 2012 y no
recepcion de peticién a través de la linea gratuita de atencion.

Sancién por valor equivalente a cincuenta (50) salarios minimos mensuales legales
vigentes. |

De lo anterior, s claro que por un lado, la sociedad mvestlgada con su actuacién ha infringido
la pluricitada norma en tres (3) ocasiones de 'las que tuvo conocimiento esta
Superintendencia, a pesar de los articulos 3°, 10 numeral 1, literal g y 39 de la Resolucién
CRC 3066 de 2011, entraron en vigencia el 1° de octubre de 2011 y por el otro, que a pesar
de haber sido sancionada en las mencionadas actuamones el proveedor de servicios
investigado sigue vulnerando lo previsto en el pluricitado articulo, 1o que a su vez conlleva la
vulneracién del principio rector de calidad enunciado en el articulo 3° y el derecho consagrado
a favor de los usuarios de servicios de comunicaciones en el articulo 10 numeral 1° iiteral g de
la citada normatividad.
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Igualmente, debe tenerse en cuenta que, en la presente investigacion, son dos los usuarios
que se ven afectados con la conducta del proveedor de servicios de comunicaciones, ya que
vulnera sus derechos, al no recibir y por consiguiente, no atender, tramitar y responder las
peticiones, quejas y recursos — PQRs- que pretendian presentar a través de los mecanismos
obligatorios de atencién al usuario, especificamente a través de la linea gratuita de atencion al
usuario, la oficina virtual y el cédigo para la palabra "QUEJA" en las condiciones solicitadas
por los usuarios, actuacién que va en contravia de lo dispuesto en los articulos 3°, 10 numeral
1, literal g y 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, situacién que da lugar a que en efecto,
se aplique el criterio de reincidencia en la comisién de los hechos para el aumento de la
sancion administrativa, entendiendo como “hechos” la infraccion a la citada disposicion
normativa, toda vez que las situaciones anteriormente descritas demuestran que a la fecha, ia
citada sociedad no ha cumplido a cabalidad con lo dispuesto en materia de tramite de
peticiones, quejas y recursos — PQRs- y mecanismos obligatorios de atencién al usuario en la
Resolucién CRC 3066 de 2011.

Por lo tanto, y bajo los criterios anteriormente desarrollados, esta Direccidn encuentra
procedente que se fije como sancién para el asunto sub examine, de acuerdo a lo establecido
en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, una multa que ascendera al equivalente de CIEN
(100) salarios minimos legales mensuales vigentes.

DUODECIMO: Sancion administrativa

Se encuentra establecido, como quedé visto, el incumplimiento por parte del proveedor de
servicios investigado de lo dispuesto en los articulos 3° 10 numeral 1, literal g y 39 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011.

Como consecuencia, al tenor de lo previsto por el articulo 40 del Decreto 1130 de 1999, en
consonancia con lo previsto en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, se impondra a la
sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP identificada con el Nit.
830.122.566, una sancién pecuniaria en favor de la Nacién por la suma de CINCUENTA Y SEIS
MILLONES SEISCIENTOS SETENTA MIL PESOS ($56.670.000) equivalentes a CIEN (100)
salarios minimos mensuales legales vigentes, monto al que se llega luego de analizar la
gravedad de la conducta ya que, con el incumplimiento respecto de lo dispuesto en los articulos
3° 10 numeral 1, literal g y 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, se desconocié el derecho
derecho a presentar peticiones, quejas o recursos, el cual tiene asidero constitucional en el
derecho fundamental de peticién, consagrado en el articulo 23 de la Constitucién Politica, y
sobre el cual la Corte Constitucional ha dispuesto que (...)E! derecho de peticién, es una
garantia constitucional que le permite a los ciudadanos formular solicitudes respetuosas a las
autoridades y obtener consecuentemente una respuesta pronta, oportunia y completa sobre el
particular,_la cual debe necesariamente “ser llevada al conocimiento del solicitante”, para que
se garantice eficazmente este derecho. Desde este punto de vista, el derecho de peticién
involucra " no solo la posibilidad de acudir ante la administracion, sino que supone, ademaés,
un resultado de ésta, que se manifiesta en la obtencién de una pronta resclucién. Sin este
altimo elemento, el derecho de peticion no se realiza, pues es esencial al mismo. (...)"'®.

En efecto, en este orden de ideas, es clara la relevancia que enmarca el incumplimiente del
proveedor de la normatividad citada, toda vez que el nacleo esencial de este derecho esta
determinado por la formulacién de peticiones y la pronta respuesta o resolucion a lo pedido a
través de los cuatro mecanismos obligatorios de atencion al usuario, de los cuales 3 de elios
no fueron efectivos ya que a en los mismos, los usuarios no pudieron ejercer su derecho a
presentar peticiones, quejas o recursos ante el citado proveedor del servicio.

' Corte Constitucional sentencia 301 de 1938 M.P Dr. Algjandro Martinez Caballera.
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En mérito de lo expuesto, este Despacho

RESUELVE

i

ARTICULO PRIMERO: Imponer a la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A.
ESP identificada con el Nit. 830.122.566, una sancién pecuniaria por la suma de CINCUENTA
Y SEIS MILLONES SEISCIENTOS SETENTA MIL PESOS ($56.670.000) equivalentes a CIEN
(100) salarios minimos mensuales legales vigentes, de conformidad con lo expuesto en el
acapite considerativo de la presente Resolucion.

PARAGRAFO: El valor de la sancién pecuniaria que por esta resolucion se impone, debera
efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de
gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la
Superintendencia de Industria y Comercio, Cédigo Rentistico No. 03, Nit. 800.176.089-2,
dentro de los cinco (5) dias hébiles siguientes a la ejechtona de esta resolucién, pago que
debe acreditarse en la ventanilla de la Tesoreria de esta Superintendencia con el original de la
consignacion, donde le expediran el recibo de caja aphcado a la resolucién sancionatoria.
Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia delretraso liquidados a la tasa del 12%
efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente Resolucién a la
sefiora MARIA CAROLINA GALVIS RUEDA, en su calldad de apoderada especial de la
sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES SA ESP identificada con el Nit
830.122.566, a la sefiora: PAOLA ANDREA VALENCIA ARIAS, identificada con cédula de
ciudadania No. 66.725.625 y al sefior JUAN FELIPE DIAZ DIAZ, identificado con cédula de
ciudadania No. 1.037.572.184, en su calidad de terceros interesados, entregandoles copias
de [a misma y advirtiéndoles que contra ella procede el recurso de reposicién interpuesto ante
la Directora de Investigaciones de Proteccion de Usuarlos de Servicios de Comunicaciones, y
el de apelacién para ante la Superintendente Delegada para la Proteccién del Consumidor
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dadaen Begota D. C.,

]
La Directora de Investigaciones De Proteccién De Usuarios De Servicios de Comunicaciones

LAURA NATALY 2 AMAYA

Notificaciones:

Investigada: l

Nombre: COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ES
Identificacién: Nit. 830.122.566

Apoderada especial; MARIA CAROLINA GALVIS RUEDA

Direccion: Transversal 60 (Av. Suba) No, 114 A -55

Ciudad: Bogota D.C.
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Tercero Interesado:

Nombre: PAOLA ANDREA VALENCIA ARIAS

Identificacion: C.C. No. 66.725.625

Direccién; Carrera 3 No. 11- 30 Apto 201

Ciudad: Bogota D.C.

Tercero Interesado:

Nombre: JUAN FELIPE DIAZ DiAZ

Identificacion: C.C. No. 1.037.572.184

Direccion: Calle 49 B No. 77 B — 108 Apto 302 Sector Estadio
Ciudad: Medellin, Antioquia
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