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Estimado(a) Señor:

Damos respuesta a su comunicación radicada en esta Entidad bajo el número de la referencia en la que plantea una consulta relacionada con la suspensión del servicio de telefonía móvil celular, así como el cobro de un servicio no recibido.

Sobre el particular, le manifestamos que no es posible para esta Superintendencia por medio de un concepto pronunciarse respecto de situaciones particulares.

No obstante lo anterior, a continuación nos permitimos suministrarle información relevante en relación con el hecho por usted planteado, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio al respecto. Así mismo, le indicamos el procedimiento que ha sido previsto legalmente para la presentación de peticiones, quejas, reclamos y recursos relacionados con los servicios no domiciliarios de telecomunicaciones, con el objeto de proteger los derechos de los suscriptores y usuarios de los mismos, para que usted obre de la manera que estime conducente.

1. Servicios de telecomunicaciones
1.1. Normatividad aplicable

La normatividad aplicable en relación con la protección de los derechos de los usuarios y suscriptores de servicios no domiciliarios de telecomunicaciones está Contenida en la Resolución 1732 de 2007 de la Comisión de Regulación de Telecomunicaciones, "Por la cual se expide el Régimen de Protección de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones".

La resolución en mención puede ser consultada en la página de internet de la Comisión de Regulación de Telecomunicaciones, www.crt.gov.co

Así mismo, en el título III de la Circular Única de la Superintendencia de Industria y Comercio se encuentran las instrucciones impartidas por esta entidad en relación con los servicios no domiciliarios de telecomunicaciones. La Circular Única puede ser consultada en nuestra página de internet www.sic.gov.co

1.2. Deber de información.

El artículo 8 de la resolución 1732 de 2007 de la Comisión de Regulación de telecomunicaciones, señala;

"Los operadores de telecomunicaciones, antes de la celebración de los contratos y en todo momento durante su ejecución, deben suministrar a los suscriptores y/o usuarios información clara, veraz, suficiente y precisa acerca del servicio ofrecido y suministrado. En consecuencia, los operadores deben como mínimo:

8.1 Entregar copia escrita del contrato de prestación del servicio y sus anexos a los suscriptores y/o usuarios al momento de la celebración del contrato, donde se indique las condiciones económicas, técnicas, jurídicas y comerciales que rigen el suministro y uso del servicio. En cuanto al valor a pagar, el operador debe informar claramente el valor total del servicio, incluidos los impuestos, tasas contribuciones o cualquier otro cargo a que haya lugar.”

De igual modo, el artículo 10 de la Resolución 1732 de 2007 de la Comisión de Regulación de telecomunicaciones, señala el contenido del contrato así:

"Los contratos de prestación de los servicios de telecomunicaciones deben contener, sin perjuicio de las condiciones expresamente señaladas en el régimen jurídico de cada servicio, las siguientes:

a) Partes.;

b) Servicios contratados.

c) Precio y forma de pago.

d) Plazo máximo y condiciones para el inicio de la provisión del servicio.

e) Obligaciones del suscriptor y/o usuario.

f) obligaciones del operador.

g) Derechos de los suscriptores y/o usuarios en relación con el servicio contratado.

h) Derechos del operador en relación con el servicio contratado.

i) Condiciones para el cambio de plan, cuando a ello haya lugar.

j) Causales y condiciones para la suspensión y procedimiento a seguir.

k) Causales y condiciones para la terminación y procedimiento a seguir. (Subrayado fuera de texto)

I) Causales de incumplimiento del suscriptor y/o usuario.

m) Causales de incumplimiento del operador.

n) Consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes.

o) Trámite de peticiones, quejas y recursos.

p) Condiciones para la cesión del contrato.

q) Condiciones para el traslado del servicio a otro domicilio cuando éste aplique.

De acuerdo con lo anterior, los operadores deben señalar claramente en los contratos las condiciones para la prestación del servicio, así como indicar los servicios que no le generan costo alguno al suscriptor. En este sentido, deben informar claramente sobre las condiciones del plan ofrecido, de tal suerte que están obligados a cumplir lo acordado.

Es así, como los operadores de telefonía móvil pueden establecer dentro del contrato de prestación de servicios que, en caso de presentarse la suspensión de la línea móvil por causas atribuibles al suscriptor, éste debe asumir el pago de unos cargos por suspensión, los cuales obedecen a un concepto diferente al del cargo fijo mensual, que se establece según el plan tarifario al cual estén adscritos los suscriptores y que es pagado mensualmente a los operadores móviles.

De ahí que los cargos por suspensión o el fijo mensual, de conformidad con las estipulaciones contractuales, son los únicos cobros que puede efectuar el operador durante el tiempo en que la línea se haya encontrado en ese estado, toda vez que,

aunque el usuario no está utilizando el servicio y no existen consumos a través de la línea, ésta continúa vigente y en capacidad de ser reactivada en cualquier momento. Esta situación se constituye en un costo para el operador móvil, siendo necesario cobrarlo por medio del cargo por suspensión o el fijo mensual.

2. Trámite de las peticiones, quejas y reclamos en Servicios no Domiciliarios de Telecomunicaciones.

Las reclamaciones que se hagan en relación con las actuaciones de los operadores de servicios no domiciliarios de telecomunicaciones se surten, en primera instancia, ante el operador mismo, quien dispone de quince (15) días para resolverla.

Si la respuesta dada por el operador no satisface al peticionario, éste podrá interponer recurso de reposición y en subsidio de apelación ante el mismo operador, solicitando que se aclare, modifique o revoque la decisión adoptada, recursos que deberán presentarse dentro de los cinco (5) días hábiles siguientes a la fecha en que se reciba en la dirección registrada ante el operador, la comunicación que contenga la decisión. El recurso de reposición interpuesto será resuelto por el operador y el de apelación por la Superintendencia de Industria y Comercio.

Si la petición, queja o reclamo o recurso interpuesto ante el operador no es resuelto por éste dentro del los quince (15) días hábiles siguientes a la fecha de radicación, se podrá invocar el silencio administrativo positivo ante dicho operador, esto es, que se entenderá que la petición, queja reclamo o recurso ha sido resuelto en forma favorable al usuario o suscriptor, y por lo tanto éste podrá exigir al operador, dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento de dicho término, que cumpla con lo solicitado. Si el operador no accede a ello, el usuario puede acudir ante esta Superintendencia con el objeto que se reconozcan los efectos del acto presunto y se obligue a aquel a hacer efectivo el mismo.

Como se desprende de lo anterior, corresponde al operador resolver, en primera instancia, la petición, queja o reclamo por usted formulado, dentro del término legal arriba señalado y, sólo en caso que la respuesta de éste sea desfavorable a sus intereses, corresponderá a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer del asunto, en segunda instancia, una vez el operador haya resuelto el recurso de reposición de haber sido éste presentado.

Adicionalmente, es posible solicitar ante esta Superintendencia la iniciación de una investigación administrativa, en virtud de las facultades contenidas en los artículos 40 del Decreto 1130 de 1999, 158 de la Ley 142 de 1994 y 13, numeral 25, de la Ley 689 de 2001, con el fin de que, una vez surtido el procedimiento legal, se adopten las medidas pertinentes, si a ello hay lugar.

En los anteriores términos damos respuesta a su consulta con el alcance previsto en el artículo 25 del Código Contencioso Administrativo.

Si requiere mayor información sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las normas objeto de aplicación por parte de esta entidad, puede consultar nuestra página de Internet www.sic.gov.co. En la pestaña de doctrina, encontrará todos los conceptos de esta Superintendencia. Finalmente podrá servirse del índice temático de normas y conceptos.

Atentamente,

MARIA DEL SOCORRO PIMIENTA CORBACHO

Jefe Oficina Asesor Juridica

Este documento fue tomado directamente de la página oficial de la entidad que lo emitió.
