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Estimado(a) Señora:

Con el alcance previsto en el artículo 25 del Código Contencioso Administrativo, damos respuesta a la consulta radicada con el número indicado en el asunto, en donde consulta acerca de la forma como puede solucionar los inconvenientes con una línea telefónica que se encontraba en un apartamento que ya vendió y que se encontraba en mora.

Sobre el particular, le manifestamos que no es posible para esta Superintendencia por medio de un concepto pronunciarse respecto de situaciones particulares como las planteadas por usted, teniendo en cuenta igualmente, que para este tipo de contratos opera la autonomía de la voluntad de las partes, en donde se hallan establecidas las obligaciones que le compete a cada una de ellas.

No obstante lo anterior, a continuación nos permitimos suministrarle información relevante en relación con el hecho por usted expuesto, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio al respecto y realice los trámites previstos en la ley para este tipo de PQR (Peticiones, quejas y reclamos).

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, como es considerado el servicio de Telefonía Móvil Celular, con el objeto de proteger los derechos de los suscriptores y usuarios de los mismos.

1. Servicios de Comunicaciones
1.1. Normatividad aplicable

La normatividad aplicable en relación con la protección de los derechos de los usuarios y suscriptores de servicios 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\”, modificada por la resolución 2595 de 2010.

Las resoluciones en mención pueden ser consultadas en la página web de la Comisión de Regulación de Comunicaciones- CRC - www.crcom.gov.co

Así mismo, en el título 111 de la Circular Única de la Superintendencia de Industria y Comercio se encuentran las instrucciones impartidas por esta entidad en relación con los servicios comunicaciones. La Circular única puede ser consultada en nuestra página de Internet www.sic.gov.co

1.2. Atribuciones de la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de servicios de comunicaciones.

De acuerdo con el artículo 40 del Decreto 1130 de 1999 \”por el cual se reestructuran en Ministerio de Comunicaciones y algunos organismos del sector administrativo de comunicaciones y se trasladan funciones a otras entidades públicas\”, la competencia de la Superintendencia de Industria y Comercio está referida en relación con los servicios no domiciliarios de telecomunicaciones, a la vigilancia y control de los regímenes de libre y leal competencia en los servicios no domiciliarios de telecomunicaciones y a la protección de los usuarios y suscriptores de los mismos.

En efecto, de acuerdo con el artículo 40 del Decreto 1130 de 1999, se tiene que:

\”Igualmente, corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio y en relación a los servicios no domiciliarios de comunicaciones, proteger los derechos de los usuarios, suscriptores y consumidores. Para el efecto, la Superintendencia, contará en adición a las propias, con las facultades previstas para la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios.\”
En segundo lugar, es necesario señalar que la protección de los derechos de los suscriptores y/o usuarios de los servicio comunicaciones se encuentra consagrado en la Resolución 1732 de 2007 de la Comisión de Regulación de Telecomunicaciones.- CRT (Hoy de Comunicaciones)

1.3 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.
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.\" (subrayado fuera de texto)

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.

Establecido lo anterior, se advierte que tal como lo señala el artículo 53 de la Ley 1341 de 2009 "El régimen jurídico de protección al usuario, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones, será el dispuesto en la regulación que en materia de protección al usuario expida la CRC y en el régimen general de protección al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella.

"En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestación de servicios de comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atención de forma eficiente y adecuada en concordancia con los parámetros que defina la CRC.”
La referida norma señala que son derechos de los usuarios:


1. Elegir y cambiar libremente el proveedor y los planes de precios de acuerdo con lo autorizado por la Comisión de Regulación de Comunicaciones, salvo las condiciones pactadas libremente en el contrato, las cuales deben ser explícitas, claras y previamente informadas al usuario.

2. Recibir de los proveedores, información clara, veraz, suficiente y comprobable sobre los servicios ofrecidos, su consumo, así como sobre los precios, de manera tal que se permita un correcto aprovechamiento de los mismos.

3. Las condiciones pactadas a través de sistemas como Call Center, serán confirmadas por escrito a los usuarios, en un plazo no superior a 30 días. El usuario podrá presentar objeciones a las mismas, durante los 15 días siguientes a su notificación.

4. Ser informado previamente por el proveedor del cambio de los precios o planes de precios, previamente contratados.

5. Recibir una factura por cualquier medio que autorice la CRC y que refleje las condiciones comerciales pactadas con el proveedor del servicio.

6. Obtener respuesta efectiva a las solicitudes realizadas al proveedor, las cuales podrán ser presentadas a través de cualquier medio idóneo de elección del usuario, aprobado por la CRC.

7. Reclamar ante los proveedores de servicios por cualquier medio, incluidos los medios tecnológicos, y acudir ante las autoridades en aquellos casos que el usuario considere vulnerados sus derechos.

8. Conocer los indicadores de calidad y de atención al cliente o usuario registrados por el proveedor de servicios ante la Comisión de Regulación de Comunicaciones.

9. Recibir protección en cuanto a su información personal, y que le sea garantizada la inviolabilidad y el secreto de las comunicaciones y protección contra la publicidad indebida, en el marco de la Constitución Política y la ley.

10. Protección contra conductas restrictivas o abusivas.
11 .Trato no discriminatorio.

12. Toda duda en la interpretación o aplicación de las normas y cláusulas contractuales dentro de la relación entre el proveedor y el usuario será decidida a favor de este último de manera que prevalezcan sus derechos.
13. Se informará al usuario sobre los eventuales efectos que genera el uso de las TIC en la salud.

14. Se promoverán las instancias de participación democrática en los procesos de regulación, control y veedurías ciudadanas para concretar las garantías de cobertura, calidad y mantenimiento del servicio.

"PARÁGRAFO. Los usuarios deberán cumplir con las condiciones libremente pactadas que no estén en contra de la ley o que signifiquen renunciar a alguno de los anteriores derechos en los respectivos contratos, hacer adecuado uso de los servicios recibidos y pagar las tarifas acordadas.

El procedimiento previsto legalmente para la presentación de peticiones, quejas, reclamos y recursos (POR) relacionado con los servicios de telecomunicaciones, es el contenido en el artículo 54 de la Ley 1341 de 2009.

2. La Facturación

En primer lugar, la Ley 142 de 1994, Por la cual se establece el régimen de los servicios públicos domiciliarios y se dictan otras disposiciones, señaló con relación al término para el cobro de las facturas:

\“ARTICULO 150. DE LOS COBROS INOPORTUNOS. Al cabo de cinco meses de haber entregado las facturas, las empresas no podrán cobrar bienes o servicios que no facturaron por error, omisión, o investigación de desviaciones significativas frente a consumos anteriores. Se exceptúan los casos en que se compruebe dolo del suscriptor o usuario.\".

En segundo lugar, el artículo 44 de la resolución 1732 de 2007 modificado por el artículo 3 de la resolución 2595 de 2010, establece la oportunidad de entrega de la factura:

\”ARTICULO 3o. Modificar el artículo 44 de la Resolución CRT 1732 de 2007, el cual quedará de la siguiente manera:

"Artículo 44. Oportunidad de entrega de la factura. Sin perjuicio de lo establecido en el parágrafo del artículo 5.4.1 de la Resolución CRT 087 de 1997, todo suscriptor o usuario tiene derecho a recibir oportunamente la factura a su cargo, por lo tanto, los operadores de telecomunicaciones tienen la obligación de entregarla oportunamente en la dirección suministrada por el suscriptor o usuario, o en la que aparezca registrada en los archivos del operador, por lo menos con cinco (5) días hábiles de antelación a la fecha de pago oportuno señalada en la misma.

La factura puede ser remitida utilizando cualquier otro medio alternativo propuesto por el operador, siempre que cuente con la aceptación expresa y escrita del suscriptor o usuario.

En las condiciones del contrato de prestación de servicios se debe definir el periodo de facturación, el cual corresponde a un (1) mes, salvo las excepciones establecidas en el presente artículo.

Los operadores de telecomunicaciones, están obligados a expedir y entregar sus facturas a más tardar en el período de facturación siguiente a aquel en que se hubieren causado los cargos correspondientes a la prestación del servicio, salvo que se presenten inconsistencias en la facturación, respecto de las cuales deberá conservar evidencia probatoria el operador, originadas por los diferentes tipos de solicitudes que pueden realizar los suscriptores y/o usuarios, caso en el cual el operador contará con un periodo de facturación adicional para facturar dichos consumos.

Los consumos de terceros operadores, podrán ser facturados dentro de los tres (3) periodos de facturación siguientes al periodo en que se generó el consumo de los servicios por parte del usuario".

Trámite de las peticiones quejas reclamos en Servicios de Comunicaciones.

Con relación a su consulta, debemos señalar que las reclamaciones que se hagan en relación con las actuaciones de los operadores de servicios comunicaciones se surten, en primera instancia, ante el operador mismo, quien dispone de quince (15) días para resolverla. Quien no puede negarse a recibirla. Esta petición deberá estar conforme al artículo 7 de la resolución 2595 de 2010 de la CRC.

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, con el fin de que, una vez surtido el procedimiento legal, se adopten las medidas pertinentes, si a ello hay lugar.

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 Asesora Juridica

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