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JUZGADO TERCERO ADMINISTRATIVO ORAL DE BOGOTA
SECCION PRIMERA
correscanbta@cendoj.ramajudicial.gov.co
admin03bt@cendoj.ramajudicial.gov.co

Carrera 57 N° 43-91 Sede CAN

BOGOTA D.C.--COLOMBIA

Asunto: Radicacion: 20-326529- -6-0

Tramite: 182

Evento: 362

Actuacion: 343

Folios: 124
Radicado: 11001-3334-003-2020-00045-00
Accion: Nulidad y Restablecimiento del Derecho
Demandante: EMPRESA DE TELEFONOS DE BOGOTA S.A. ESP
Demandado: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
Asunto: Contestacion de la Demanda

Respetados Doctores;

JENNY PATRICIA CARVAJAL CIFUENTES, identificada con la Cédula de Ciudadania Numero 52.804.593
de Bogota, abogada portadora de la Tarjeta Profesional nimero 175424 del Consejo Superior de la
Judicatura, en calidad de apoderada especial de la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO, tal
como consta en el poder y los anexos adjuntos; por medio del presente escrito y en cumplimiento de los
requisitos establecidos en el articulo 175 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, de forma respetuosa procedo a dar contestacion a la demanda de la referencia, en los
siguientes terminos:

I DETERMINACION DE LA AUTORIDAD ADMINISTRATIVA DEMANDADA

La Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) es un organismo de caracter técnico, con personeria
juridica’, adscrita al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, creada mediante Decreto 623 de 1974 y
reestructurada por medio de los Decretos 2153 de 1992, 3523 de 2009 y 4886 de 2011.

Asi mismo, es menester manifestar que para efectos judiciales la representacion de la Superintendencia de
Industria y Comercio le fue delegada a la Dra. JAZMIN ROCIO SOACHA PEDRAZA, mediante la Resolucion
No. 77514 del 10 de noviembre 2016, quien se desempefia en la mencionada Entidad como Jefe de la Oficina
Asesora Juridica, de conformidad con la Resolucion No. 12165 de 2016 y el Acta de Posesion No. 7042 del 16
de marzo de 2016; y me ha conferido poder especial para actuar dentro del presente proceso.

IL. OPORTUNIDAD DE LA CONTESTACION DE LA DEMANDA

"La Ley 1151 de 2007, en su articulo 71 le otorgd personeria juridica, asimilandola a un establecimiento publico. La Entidad
empez6 a operar como descentralizado a partir del 01 de enero de 2008.
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En cuanto a la oportunidad en la presentacion de la contestacion de la demanda, la misma se ajusta al
término legal dispuesto para tal efecto, teniendo en cuenta lo sefialado en los articulo 199 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, que en términos generales sefiala la
notificacién de la admisién de la demanda a las Entidades publicas y a particulares que ejerzan funciones
publicas, y para el particular interés del presente escrito el articulo antes mencionado sefiala que conforme
al termino sefialado para la contestacion de la demanda comenzara a correr una vez vencido el término
comun de veinticinco (25) dias después de surtida la Ultima notificacion.

Por su parte, el articulo 172 ibidem sefiala claramente que:

“ARTICULO 172. TRASLADO DE LA DEMANDA. De la demanda se correra traslado al
demandado, al Ministerio Publico y a los sujetos que, segun la demanda o las actuaciones
acusadas, tengan interés directo en el resultado del proceso, por el término de treinta (30) dias,
plazo que comenzara a correr de conformidad con lo previsto en los articulos 199 y 200 de este
Codigo y dentro del cual deberan contestar la demanda, proponer excepciones, solicitar
pruebas, llamar en garantia, y en su caso, presentar demanda de reconvencion.”

De acuerdo al término antes sefialado, se debe tener en cuenta que aquel se entenderd por dias habiles y
sin tener en consideracion los dias de vacancia judicial, ni aquellos por los que por cualquier circunstancia
permanezca cerrado el Despacho, esto conforme a lo establecido en el articulo 118 del Cédigo General del
Proceso, en concordancia con el articulo 62 del Régimen Politico y Municipal.

En consecuencia, teniendo en cuenta que la demanda y el auto admisorio de la demanda le fue notificado a
la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO, en los términos del articulo 199 de la Ley 1437 de
2014, modificado por el articulo 612 del Codigo General del Proceso, mediante correo electrénico remitido
y recibido el martes 08 de septiembre de 2020, el término de 25 dias previo al de traslado de la demanda,
empezo a correr desde el dia 09 de septiembre de 2020 y vencio6 el 14 de octubre de 2020.

Asi las cosas, el término de traslado de treinta (30) dias corri6 a partir del dia jueves 15 de octubre de 2020,
finalizando el dia 27 de noviembre de 2020, periodo dentro del cual se radica el presente escrito de
contestacion, encontrandose en oportunidad la presente defensa para todos los efectos que en derecho
corresponden.

lll. FRENTE A LAS PRETENSIONES DE LA DEMANDA

Respetuosamente me permito solicitarle al Honorable Juez, se sirva negar todas las pretensiones y
condenas solicitadas por la actora en contra de la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO,
por cuanto carecen de asidero juridico y sustento legal para que prosperen, lo anterior, por las razones que
mas adelante se expondran.

IV. FRENTE A LOS HECHOS DE LA DEMANDA

Acorde con el contenido del escrito de la demanda, en consideracion a la informacidn obrante en la actuaciéon
refutada, me permito pronunciarme frente a los hechos denunciados por el actor, en los siguientes términos:

PRIMERO. Es cierto. Con Resolucién No. 36643 del 13 de junio de 2016, la Superintendencia de Industria y
Comercio inicio investigacion administrativa mediante formulacion de cargos contra EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTAS.A.E.S.P.

SEGUNDO. Es cierto. Por cuanto el 24 de junio de 2016, se presentaron descargos por parte de EMPRESA

DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P., sin embargo, quedo demostrado que el
cumplimiento a las pretensiones de la usaria se dio de manera tardia.
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TERCERQO. Es cierto. Mediante Resolucion No. 85 del 04 de enero de 2019, la Superintendencia de Industria y
Comercio impuso sancion a la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. por un
valor de $86.952.180, equivalente a 105 salarios minimos legales mensuales vigentes.

CUARTO. Es cierto. EI 04 de febrero de 2019, la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S A.
E.S.P. presento recurso de reposicién y en subsidio apelacién en contra de la Resolucién No. 85 del 04 de
enero de 2019.

QUINTO. Es cierto. La Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones por medio de la Resolucidn No. 23768 del 27 de junio de 2019, resolvio el recurso de reposicion
interpuesto, modificando el articulo primero imponiendo una sancion pecuniaria a la EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. por un valor de $70.389.860, equivalente a 85 salarios
minimos legales mensuales vigentes, en lo demas confirmo la Resolucion No. 85 del 04 de enero de 2019.

SEXTO. Es cierto. La Superintendente Delegada para la Proteccion del Consumidor, por medio de la Resolucion
No. 53247 del 09 de octubre de 2019, desatando el recurso de apelacion interpuesto por la demandante
confirmo la Resolucion No. 85 del 04 de enero de 2019, en los términos en que fue modificada por la Resolucién
No. 23768 del 27 de junio de 2019.
SEPTIMO. Es cierto. La Resolucidén No. 53247 del 09 de octubre de 2019, quedo debidamente ejecutoriada el
25 de octubre de 2019.

V. RAZONES DE LA DEFENSA

5.1. ANTECEDENTES ADMINISTRATIVOS.

La Superintendencia de Industria y Comercio inici6 investigacion administrativa mediante Resolucién No.
36643 del 13 de junio de 2016, una vez abierta la actuaciéon administrativa antes referida se concedio a la
investigada un término de 10 dias, para que rindiera descargos y aportara o solicitara las pruebas que
pretendia hacer valer a lo largo de la actuacion administrativa, dicho requerimiento fue atendido por la
empresa demandada el 24 de junio de 2016.

Esta Superintendencia después de haber estudiado la documentacion aportada por la investigada, mediante
la Resolucién No. 80712 del 23 de noviembre de 2016, decretd pruebas, las cuales le permitieron determinar
sin lugar a dudas que la empresa de telecomunicaciones habia vulnerado el régimen de proteccion a
usuarios de servicios de comunicaciones consagrado en la ley 1341 de 2009, asi como en los literales g) y
h) del numeral 10.1y el articulo 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011.

En consideracion a lo anteriormente expuesto la Superintendencia de Industria y Comercio en uso de sus
facultades legalmente conferidas, mediante Resolucion No. 85 del 14 de enero de 2019, procedi6 a imponer
sancién por la vulneracion a lo dispuesto en los numerales 6 y 12 de los articulos 53 y 64 de la Ley 1341 de
2009, respectivamente, asi como en los literales g) y h) del numeral 10.1 y el articulo 39 de la Resolucion
CRC 3066 de 2011, por la suma de OCHENTA Y SEIS MILLONES NOVECIENTOS CINCUENTA Y DOS
MIL CIENTO OCHENTA PESOS (S86.952.180), equivalente a 110 S.M.M.L.V.

Frente a la decision mencionada en el parrafo anterior, la empresa demandante presenté los recursos de
reposicion y en subsidio de apelacién el dia 04 de febrero de 2019, al respecto es importante precisar que el
recurso de reposicion fue resuelto mediante la Resolucion No. 23768 del 27 de junio de 2019, que modificd el
articulo primero imponiendo una sancion pecuniaria a la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. E.S.P. por un valor de $70.389.860, equivalente a 85 salarios minimos legales mensuales
vigentes, en lo demas confirmé la Resolucién No. 85 del 04 de enero de 2019.

Posteriormente mediante Resolucion No. 53247 del 09 de octubre de 2019, se resolvié el recurso de apelacién
donde se confirmd la Resolucién No. 85 del 04 de enero de 2019, en los términos en que fue modificada por la
Resolucion No. 23768 del 27 de junio de 2019.
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5.2. DE LA LEGALIDAD DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS ACUSADOS.

De manera general podemos decir que el principio de legalidad consiste en la estricta relacion que debe
existir entre la actuacion de la administracion y el ordenamiento juridico, y es asi como todos los actos que
expida una autoridad administrativa y sus actuaciones, deben respetar y adecuarse a los preceptos
contenidos en las normas juridicas que le sean jerarquicamente superiores.

Al respecto, tenemos que la doctrina mas autorizada sefiala:

"(...) toda actuacion del poder tenga que estar cubierta por una ley previa es el principio técnico
de la division de poderes: el Ejecutivo se designa asi porque justamente su mision es "ejecutar”
la ley, particularizar sus mandatos en los casos concretos; la distincion entre los poderes
Legislativos y Ejecutivo da al primero la preeminencia y limita al sequndo a actuar en el marco
previo trazado por las decisiones de aquél, esto es, por las leyes. Lo mismo ocurre con el poder
judicial, que deja de ser un poder libre, supuesta expresion directa de la soberania y con la
misma fuerza creadora que el poder normativo supremo, para quedar definitivamente
legalizado, sometido a la ley.

Es a esta técnica estructural precisa a lo que se llama propiamente principio de legalidad de la
Administracion; ésta estad sometida a la ley, a cuya ejecucion limita sus posibilidades de
gjecucion {(...)?

En el presente caso tenemos qué con la expedicion de las resoluciones demandadas, no se incurrié en
ninguna de las violaciones a las normas Constitucionales y Legales alegadas por la sociedad E.T.B. S.A.
E.S.P., pues fueron expedidas por la autoridad competente, observando las formalidades y tramites
establecidos por la Ley y con el unico fin de cumplir con las facultades otorgadas especialmente en el
Decreto 4886 de 2011 y la Ley 1341 de 2009, como son ejercer la vigilancia y control de los servicios
prestados a los usuarios en comunicaciones, velar por la observancia de las disposiciones sobre la
proteccion a suscriptores, usuarios y consumidores de los servicios de telecomunicaciones y dar tramite a
las quejas o reclamaciones que se presenten; dar trdmite y decidir las investigaciones en contra de
proveedores de servicios de telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de proteccion a
usuarios de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de
acuerdo con la ley, resolver los recursos de apelacion interpuestos en contra de las decisiones proferidas
en primera instancia por los proveedores de los servicios de telecomunicaciones, asi como el de queja, en
los casos que corresponda, reconocer los efectos del silencio administrativo positivo en los casos de
solicitudes no atendidas por los operadores dentro del término legal, entre otros.

Cabe advertir que de los documentos obrantes en el expediente administrativo No. 16-42734 'y contentivo
de la actuacion administrativa cuestionada en el presente proceso, es inexorable concluir que la SIC como
Autoridad Administrativa Competente para ejercer la vigilancia, control y proteccion de los derechos de los
usuarios de servicios de comunicaciones, se ajustd plenamente al tramite en las reglas especiales
contempladas en la Ley 1341 de 2009 y el Decreto 4886 de 2011, y en especial lo establecido en los
numerales 6 y 12 de los articulos 53 y 64 de la Ley 1341 de 2009, respectivamente, asi como en los literales
g) y h) del numeral 10.1'y el articulo 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, garantizandole a la EMPRESA
DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. en adelante E.T.B. S.A. E.S.P. sus derechos al
debido proceso, de defensa y de contradiccion.

Por otro lado, frente al concepto de violacion invocado por la sociedad E.T.B. S.A. E.S.P., en el capitulo V
de su demanda, basta con sefialar que el sentido de los actos administrativos de los que deriva la
inconformidad de la sociedad E.T.B. S.A. E.S.P., obedeci6 a un anélisis de rigor impartido por mi prohijada
frente a las pruebas que fueron allegadas a la actuacion administrativa, y frente a ello, los criterios propios
que rigen éste tipo de actuaciones, de lo cual se extrajo que la E.T.B. S.A. E.S.P., sin lugar a dudas,
transgredié lo establecido en los numerales 6 y 12 de los articulos 53 y 64 de la Ley 1341 de 2009,

2GARCIA DE ENTERRIA, Eduardo y FERNANDEZ, Tomas Ramén. Curso de Derecho Administrativo, 1.1. Madrid, Civitas, 1986,
p. 411.
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respectivamente, asi como en los literales g) y h) del numeral 10.1 y el articulo 39 de la Resolucién CRC
3066 de 2011, infraccidn que por mandato legal debia ser sancionada por la SIC, como efectivamente lo
hizo por medio de la Resolucion No. 85 de 2019, la cual fue modificada por la Resolucién No. 23768 de 2019,
en el sentido de reducir la sancion a un valor de $70.389.860, equivalente a 85 salarios minimos legales
mensuales vigentes confirmando en lo demas la resolucion impugnada, y la Resolucidn No. 53247 de 2019,
que resolvié recurso de apelacion confirmando la Resolucién No. 85 de 2019, en los términos en que fue
modificada por la Resolucion No. 23768 de 2019, por ser la Entidad responsable de la vigilancia y control de
la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones.

En ese orden de ideas, fue precisamente con los actos administrativos anteriormente mencionados que mi
prohijada concluyé que la conducta de la sociedad demandante daba lugar a la aplicaciéon de las
consecuencias juridicas establecidas en la Ley 1341 de 2009, por haber incurrido en la vulneracion de lo
dispuesto en los numerales 6 y 12 de los articulos 53 y 64 ibidem, respectivamente, asi como en los literales
g) y h) del numeral 10.1 y el articulo 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, razén por la cual no puede
alegarse, de modo alguno, que los actos administrativos objeto del presente proceso estan viciados de
nulidad como erradamente lo manifiesta la demandante.

Asi las cosas, las decisiones adoptadas por mi representada se profirieron acorde con las disposiciones
existentes en materia de proteccion a los usuarios de los servicios publicos de comunicaciones, en especial
con lo sefialado en la Ley 1341 de 2009, siendo asi que las actuaciones administrativas adelantadas por la
SIC en la respectiva actuacion administrativa, se efectuaron con observancia de los principios
constitucionales del debido proceso, el derecho de defensa y de contradiccion de la sociedad investigada,
sin que esta pueda alegar que por el simple hecho de que las resultas de la valoracion probatoria derivaran
en una decisién adversa a los intereses de la E.T.B. S.A. E.S.P., signifique que no fuera escuchada su
defensa, ni valoradas las pruebas aportadas al tramite administrativo, habida cuenta que, como fuera
expuesto anteriormente, fue definida claramente la transgresion a la normatividad que rige el régimen
juridico de proteccion al usuario, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones.

Por otro lado, revisada la sancion impuesta se colige que la misma se encuentra dentro de los pardmetros
legales establecidos en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, asi:

“ARTICULO 65. Sanciones. Sin perjuicio de la responsabilidad penal o civil en que pueda
incurrir el infractor, la persona natural o juridica que incurra en cualquiera de las infracciones
sefialadas en el articulo 64 de la presente ley, sera sancionada, ademas de la orden de
cesacion inmediata de la conducta que sea contraria a las disposiciones previstas en esta ley,
con:

1. Amonestacion.

2. Multa hasta por el equivalente a dos mil (2.000) salarios minimos legales mensuales para
personas naturales.

3. Multa hasta por el equivalente a quince mil (15.000) salarios minimos leqales mensuales
para personas juridicas.

4. Suspension de la operacion al publico hasta por dos (2) meses.

5. Caducidad del contrato o cancelacion de la licencia, autorizacion o permiso”. (Subraya fuera
de texto).

Conforme con lo anterior, no puede sefialar la sociedad demandante que la sancion que le fue impuesta es
desproporcionada, méaxime cuando su monto lo determind la gravedad de su conducta, la naturaleza de su
infraccion y la Entidad de la garantia socavada. En consecuencia, el fundamento legal de los actos
administrativos objeto del presente tramite se ajustan plenamente a derecho, y a lo establecido en las
normas legales vigentes en materia de proteccion a los usuarios de servicios de comunicaciones, razén por
la cual estan debidamente motivados y no son nulos como mal lo refiere la E.T.B. S.A. E.S.P.

Asi mismo, debe resaltarse que el extremo actor no expone un argumento que desvirtué la presuncion de
legalidad de los actos demandados, razon por la cual los cargos de violacion a las leyes sefialadas en la
demanda no estan llamados a prosperar.
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Dicho lo anterior, a continuacion, procederé a desvirtuar todos y cada uno de los cargos de violacion de la
demanda, con el fin de lograr de parte de su Despacho, si a bien lo tiene, que en el presente caso se profiera
sentencia desestimatoria de las pretensiones contenidas en el escrito demandatorio.

5.3. FRENTE A LA INEXISTENCIA DE VIOLACION AL DEBIDO PROCESO AL DESCONOCER EL
TRAMITE DADO AL CASO CONCRETO

El debido proceso como derecho fundamental de nuestra Carta Politica, ha sido definido por la Corte
Constitucional en sentencia C-341 /14 M.P. M.P. Mauricio Gonzélez Cuervo, como:

"El debido proceso como derecho fundamental, se encuentra consagrado expresamente en el
articulo 29 de la Constitucion Politica, y como primer elemento cabe resaltar su aplicacion no
solo para los juicios y procedimientos judiciales, sino también para todas las actuaciones
administrativas, cuando establece que: "El debido proceso se aplicara a toda clase de
actuaciones judiciales o administrativas”. La jurisprudencia de esta Corporacioén ha precisado
que la extension del debido proceso a las actuaciones administrativas, tiene por objeto
garantizar la correcta produccion de los actos administrativos, y extiende su cobertura al
gjercicio de la administracion publica, en la realizacion de sus objetivos y Fines estatales,
cobijando todas sus manifestaciones, "en cuanto a la formacion y ejecucion de los actos, a las
peticiones que realicen los particulares, a los procesos que por motivo y con ocasion de sus
funciones cada entidad administrativa debe desarrollar y desde luego, garantiza la defensa
ciudadana al sefialarle los medios de impugnacion previstos respecto de las providencias
administrativas, cuando crea el particular, que a través de ellas se hayan afectado sus
intereses.

La jurisprudencia constitucional ha definido el derecho al debido proceso como el conjunto de
garantias previstas en el ordenamiento juridico, a través de las cuales se busca la proteccion
del individuo incurso en una actuacion judicial o administrativa, para que durante su tramite se
respeten sus derechos y se logre la aplicacion correcta de la justicia. Hacen parte de las
garantias del debido proceso:

(i) El derecho a la jurisdiccion, que a su vez conlleva los derechos al libre e igualitario acceso
a los jueces y autoridades administrativas, a obtener decisiones motivadas, a impugnar las
decisiones ante autoridades de jerarquia superior, y al cumplimiento de lo decidido en el fallo;

(ii) el derecho al juez natural, identificado como el funcionario con capacidad o aptitud legal
para ejercer jurisdiccion en determinado proceso o actuacion, de acuerdo con la naturaleza de
los hechos, la calidad de las personas y la division del trabajo establecida por la Constitucion y
la ley;

(iii) El derecho a la defensa, entendido como el empleo de todos los medios legitimos y
adecuados para ser oido y obtener una decision favorable. De este derecho hacen parte, el
derecho al tiempo y a los medios adecuados para la preparacion de la defensa; los derechos a
la asistencia de un abogado cuando sea necesario, a la igualdad ante la ley procesal, a la
buena fe y a la lealtad de todas las demas personas que intervienen en el proceso;

(iv) el derecho a un proceso publico, desarrollado dentro de un tiempo razonable, lo cual exige
que el proceso o la actuacion no se vea sometido a dilaciones injustificadas o inexplicables;

(v) el derecho a la independencia del juez, que solo es efectivo cuando los servidores publicos
a los cuales confia la Constitucion la tarea de administrar justicia, ejercen funciones separadas
de aquellas atribuidas al ejecutivo y al legislativo y

(vi) el derecho a la independencia e imparcialidad del juez o funcionario, quienes siempre
deberan decidir con fundamento en los hechos, conforme a los imperativos del orden juridico,
sin designios anticipados ni prevenciones, presiones o influencias ilicitas.
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Conforme a los criterios sefialados por la Corte Constitucional, la Superintendencia de Industria de Industria
y Comercio en sus decisiones administrativas ha sido por supuesto garante de este derecho fundamental.

Para el caso en concreto la empresa E.T.B. S.A. E.S.P., tuvo durante la investigacién administrativa todas
las garantias, para que ejerciera sus derechos de defensa y de contradiccidn, tales como son los descargos
presentados y los recursos de reposicidn y en subsidio apelacion interpuestos contra la resolucion
sancionatoria, respetando de esta manera el derecho al debido proceso.

Frente a los argumentos sefialados por la actora en su demanda en especial a las siguientes afirmaciones:

“(...) Los actos impugnados vulneran el articulo 29 constitucional que establece como
obligacion asegurar a los administrados el debido proceso con ocasion de las actuaciones
administrativas que se surtan, en cada una de sus etapas procesales, de modo que el particular
pueda ejercer plenamente su defensa, asi como el respeto a la garantia de presuncion de
inocencia. EI cumplimiento exige que las garantias al debido proceso para el administrado
realmente se cumplan y sean consecuencia de una linea de comportamiento constante durante
toda la actuacion. Argumentos que permiten la declaratoria de nulidad de las resoluciones
demandadas.

Vale la pena resaltar que ETB cumplio a cabalidad con la solicitud de cancelacion del servicio
por parte de a la usuaria, quien decidi6 desistir de su queja en razén a que entendié que el
cumplimiento se dio en debida forma.”

()

Cabe advertir frente al principio de Presuncién de Inocencia, este garantiza no sufrir sancion en el orden
administrativo sancionador, sin previa actividad probatoria, por lo tanto es preciso tener en cuenta que para
concluir con la imposicién de la sancién se llevd a cabo un procedimiento que aras de establecer si el
proveedor de servicio de comunicaciones transgredio lo dispuesto en los numerales 6 y 12 de los articulos
53 y 64 de la Ley 1341 de 2009, respectivamente, asi como en los literales g) y h) del numeral 10.1 y el
articulo 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, para lo cual se respetaron las garantias protegidas
constitucionalmente, nétese que dichas garantias exigidas en un proceso administrativo, para el caso que
nos convoca se atendieron y respetaron tanto para el demandante como para los demas interesados, asi se
tiene que se le permitié manifestar lo que considerara el demandante dentro de la actuacién administrativa,
se le permitié allegar las pruebas que considerara pertinentes e incluso presentar los recursos de ley, y con
fundamento en las pruebas aportadas dentro del proceso se concluy6 con la imposicidn de la sancién, por
lo que es claro que no existe vulneracion del debido proceso.

Frente a la violacion del debido proceso y al escrito de desistimiento, la Entidad teniendo en cuenta el
reconocimiento de la favorabilidad al usuario del servicio de comunicaciones, no ordeno cumplir dicho deber
sino solo imponer la sancidn atribuible por la omisidn en el deber legal establecido; como ya se argumento,
el hecho de que el operador reconociera la favorabilidad al usuario, no lo exime de responsabilidad por la
omision en el deber de respuesta oportuna y efectiva a los PQR, y el simple hecho de omitir ese deber legal
y constitucional permite a la Entidad imponer las sanciones correspondientes por no reconocer ni cumplir
con los deberes legales para la proteccion del usuario de comunicaciones. Por lo que una vez mas, se le
demuestra sefior juez que el cargo de violacion argumentado por el demandante es improcedente pues no
goza de asidero juridico alguno.

5.4. FRENTE A LA INFRACCION POR DESCONOCIMIENTO DEL ’ARTI'CULO 18 DEL C.P.A.C.A
DEROGADO PARCIALMENTE POR LA LEY 1755 DE 2015 - VIOLACION AL DERECHO DE DEFENSA
Y AL DEBIDO PROCESO

Sostiene la parte demandante que, en presencia del desistimiento suscrito por parte de la sefiora MARIA
LUCERO ARELLANO MARQUEZ, quien con su queja diera lugar a la actuacién administrativa, el fallador
de primera instancia no debid desestimar el escrito de desistimiento, so pena de incurrir en la inaplicacion
del articulo 18 de la Ley 1755 de 2015, lo por tanto la infraccion tipificada en la investigacién se fund6 con
desconocimiento en el derecho de audiencia y al derecho del debido proceso, por cuanto lo que debia hacer
la Superintendencia era revocar el acto sancionatorio y como consecuencia el cierre y archivo del proceso,
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asi como si consideraba continuar de oficio con la actuacién debié motivar la decision, pues los hechos
sustento de inconformidad fueron solucionados a favor de la reclamante.

Al respecto, es claro que el desistimiento del usuario, mas alla de constituirse en prueba del presunto
cumplimiento de las pretensiones, no tiene la aptitud para controvertir los fundamentos de la resolucion
recurrida, en la cual se sancion6 la infraccién a sus obligaciones legales, de cara a las normas imputadas.

Es importante recordar que el Decreto 4886 de 2011 en su articulo 13 numeral 3 establece corno una de las
funciones a cargo de la Direccion de Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones '(...) Tramitar
y decidir las investigaciones en contra de proveedores de servicios de telecomunicaciones por presuntas
infracciones al régimen de proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las
medidas y sanciones que correspondan de acuerdo a la ley (...)". Asimismo, debe tenerse en cuenta que
dicha posicién armoniza con lo dispuesto en el articulo 18 del C.P.A.C.A., cuando establece frente a la
validez del desistimiento dentro de una actuacion de indole administrativa que, “(...) las autoridades podran
continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria por razones de interés publico; en tal caso
expediran resolucion motivada {(...)", de tal suerte que la presentacion del desistimiento no tiene efecto
extintivo de la actuacion administrativa adelantada.

En este punto, es claro que la Superintendencia de Industria y Comercio ejercié su poder de vigilancia,
independientemente de la queja o denuncia presentada, en la medida en que lo que se pretende a través
de la via administrativa, es salvaguardar el cumplimiento de medidas de orden publico de obligatorio
cumplimiento y no la proteccidn de un interés particular y concreto; pues la investigacion surtida no se dirigia
a verificar la existencia de conflictos particulares, sino la posible violacion al régimen de proteccion de los
derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, segun lo cual, la actuacion podia iniciarse (i) de
oficio, con base en cualquier informacién que reposara en la Entidad sobre una conducta infractora de las
normas sobre proteccion a los usuarios de comunicaciones, o (i) a solicitud de cualquier persona.

De acuerdo con la naturaleza juridica de este tipo de actuaciones administrativas sancionatorias, 1o que se
analiza concretamente, es la incursidn o no del investigado en una conducta que sea considerada como una
infraccion administrativa; lo que puede entenderse en términos generales como los actos u omisiones que
derivan en el incumplimiento de obligaciones administrativas definidas por el legislador o por la entidad
publica a la que le corresponda vigilar, controlar, supervisar y desarrollar el sector en especial.

En este orden de ideas, resulta pertinente aclarar que el desistimiento del usuario no es ébice para que la
Entidad pueda preceder a imponer las correspondientes sanciones administrativas, toda vez que la finalidad
de las investigaciones no tiene como unico proposito proteger el interés particular de quienes se ven
afectados por las acciones de los proveedores, sino también tiene como objetivo principal garantizar la
debida observancia del Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones, el cual se ve cuestionado, cuando sus disposiciones son desconocidas por los
proveedores de servicios, razon por la cual, se hace necesaria la intervencion de la autoridad reafirmando
la vigencia de la norma.

Luego, asi se hayan satisfecho las peticiones del usuario que alerté a la autoridad, la investigacion puede
continuar y habra lugar a imponer las sanciones administrativas, siempre que se verifique la infraccién a las
normas del régimen integral de proteccidn de usuarios de servicios de comunicaciones, pues tales
comportamientos afectan al conglomerado de manera general, resultando irrelevante el actuar desplegado
con miras a que sea archivada la actuacién administrativa.

Al respecto la H. Corte Constitucional en su jurisprudencia ha determinado lo siguiente:

"(...) Por regla general, los regimenes sancionatorios en Colombia se rigen por el principio de
oficiosidad, en virtud del cual las autoridades a quienes se ha confiado la administracion del
poder sancionatorio, deben impulsar la actuacion sin contar necesariamente con el concurso
de los afectados por la conducta investigada. Esta concepcion se enmarca dentro de los fines
estatales de garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la
Carta, y la vigencia de un orden justo (art. 2 C.P.).
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De manera excepcional, en algunos ambitos normativos sancionatorios se acoge el principio
dispositivo en virtud del cual la accion no puede iniciarse sino a instancia de la victima o
perjudicado con la infraccion, y se prevé asi mismo la correlativa potestad del ofendido de poner
fin a la accion penal mediante la figura del desistimiento. Conforme a esta opcion, en los
eventos especificamente previstos en la Ley, se permite a los particulares disponer el inicio o
culminacion de una actuacion, esto ultimo a través de la figura del desistimiento que implica el
abandono voluntario del procedimiento.

La aceptacion del desistimiento con efectos extintivos de la accion constituye una decision del
legislador en materia sancionatoria que responde a valoraciones de diferente orden, tales como
(i) la_naturaleza y entidad de los bienes juridicos que se encuentran comprometidos en la
infraccion; (i) el interés publico o privado involucrado en la conducta correspondiente; (iii) la
potencialidad lesiva que la conducta represente; (iv) los intereses estatales de prevencion
involucrados en las prohibiciones correspondientes, entre otros.

(...) Para la jurisprudencia, es la naturaleza publica o privada de los intereses que han sido
objeto de amenaza o lesion, lo que determina la posibilidad de aceptar el desistimiento con
efectos extintivos de la accion, o su impulso oficioso, (Subraya fuera del texto).

Por tanto, es claro que el desistimiento de la usuaria no es impedimento para que la autoridad pueda
proceder a imponer las correspondientes sanciones administrativas, toda vez que la finalidad de las
investigaciones no tiene como Unico proposito proteger el interés particular de quienes se ven afectados por
las acciones de los proveedores, sino también tiene como objetivo principal garantizar la vigencia del
Régimen de Proteccion de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, el cual se ve cuestionado en
cuanto a su vigencia y aplicacion, cuando sus disposiciones son desconocidas por los proveedores, razén
por la cual, se hace necesaria la intervencion de la autoridad reafirmando la vigencia de la norma. En
consecuencia, aunque se hayan satisfecho las pretensiones del usuario, la investigaciéon administrativa
puede continuar y habréa lugar a imponer las sanciones administrativas, cuando quiera que se verifique la
infraccion a las normas del Régimen de Comunicaciones, pues tales comportamientos afectan a los usuarios
en general.

De acuerdo con lo anterior, en la investigacion no solo se indago la favorabilidad de las pretensiones del
usuario sino el desacato de una normativa, y la consecuente privacion al interesado del ejercicio efectivo de
los derechos reconocidos a su favor. En efecto, la conducta del proveedor es la que pone en entredicho la
vigencia del ordenamiento, lo cual constituye una infraccion normativa y justifica la correspondiente sancién
administrativa.

En este orden de ideas, la relevancia de la transgresion de las normas imputadas a la investigada,
claramente esta en contra via del interés general, puesto que la misma implica una vulneracidn a lo previsto
en los numerales 6 y 12 de los articulos 53 y 64 de la Ley 1341 de 2009, respectivamente, asi como en los
literales g) y h) del numeral 10.1 y el articulo 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, vulneracion que a su
vez conlleva al desconocimiento del derecho de defensa y el debido proceso de los usuarios, si se tiene en
cuenta que ésta ha sido la herramienta que le ha brindado la Ley a los consumidores de los servicios de
comunicaciones para que pongan de presente las inquietudes o inconformidades que tengan, respecto a los
servicios que les prestan los proveedores con todas las garantias procesales. En ese sentido, es oportuno
anotar que dentro de un Estado Social de Derecho como el nuestro, la vulneracién de un derecho
fundamental es concebida como una alteracién grave al estado de cosas constitucionales en el que deben
mantenerse los derechos de los ciudadanos y, en consecuencia, se hace necesaria la actuacion inmediata
y oportuna del Estado para que se adopten las medidas correctivas y de restablecimiento necesarias en pro
de su defensa, asi como para que se declaren e impongan las consecuencias negativas previstas legalmente
para quien lo vulnerd.

En ese orden de ideas y teniendo en cuenta que se allegd un documento en el cual la usuaria desistio de la
accién administrativa, lo cierto es que el mismo no fue tenido en cuenta por la Entidad, pues de conformidad
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con lo que se ha expuesto, la actuacion administrativa continué por considerar que el actuar de la sociedad
va en contravia del interés general.

Continuando, vale la pena advertir que existen expedientes que se relacionan a continuacién, en los cuales
se le impuso sancion a la sociedad ETB, pese a que existid desistimientos al interior de las actuaciones
administrativas, no obstante, tales desistimientos no tuvieron la vocacion para terminar las actuaciones, y por el
contrario concluyeron con la imposicion de sanciones por parte de la SIC al operador, las cuales se citan:

RESOLUCION EXPEDIENTE | DECISION

38536-10 8-72372 SE IMPUSO SANCION
64861-13 13-5625 SE IMPUSO SANCION
65106-14 13-32539 SE IMPUSO SANCION
60500-13 13-9101 SE IMPUSO SANCION
53319-13 12-09721 SE IMPUSO SANCION
89536-15 13-41683 SE IMPUSO SANCION

En conclusion, la Superintendencia de Industria y Comercio al proferir los actos administrativos no vulneré
las normas en que deberia fundarse pues su actuacion se sujeto al interés general, de conformidad a lo
establecido en la normatividad vigente, en tanto sus actuaciones buscan la proteccion del interés publico,
situacion que advirtié en cada uno de los actos administrativos proferidos y de los cuales se pretende la
nulidad, asi las cosas, frente a las consideraciones anteriores, no es de recibo el argumento del demandante.

5.5. FRENTE AL CARGO DE INDEBIDA TIPIFICACI,(’)N POR INOBSERVAR LOS CRITERIOS LEGALES
PARA LA DEFINICION DE LA SANCION. VIOLACION DEL PRINCIPIO DE LEGALIDAD.

Sobre este punto sostiene el demandante que no se tienen en cuenta el momento de tasar la sancién los
criterios expuestos en el articulo 66 de la ley 1341 de 2011, lo cual es completamente contrario a lo que se
evidencia en las resoluciones pues como se enuncia en estas al momento de realizar dicha tasacion se tiene
en cuenta la gravedad de la falta y la vulneracion a lo dispuesto en el articulo 66 de la Resolucion CRC 3066
de 2011.

Al estudiar la naturaleza de la infraccién se tiene en cuenta varios de los criterios a que se hace referencia
en el articulo antes mencionado, de la ley 1341, como se verd mas adelante, dicho estudio permitira
determinar como existe un alto grado de gravedad en la conducta, como se produce un dafio al afectar la
confianza legitima del usuario no solo en la empresa de telecomunicaciones sino en la institucionalidad de
la Superintendencia, caso en el cual se tuvo en cuenta en la Resolucion No. 85 del 04 de enero de 2019,
donde al momento de tasar la multa se fij6 como criterios la gravedad de la falta y la reincidencia, tal cual
como lo define el articulo 66 de la Ley 1341 de 2009:

“Articulo 66. Criterios para la definicion de las sanciones. Para definir las sanciones aplicables
Se debera tener en cuenta:

1. La gravedad de la falta.

2. Dario producido.

3. Reincidencia en la comision de los hechos.

4. La proporcionalidad entre la falta y la sancion.

En todo caso, el acto administrativo que imponga una sancion debera incluir la valoracion de
los criterios antes anotados.”

Para determinar la gravedad de la infraccién y la magnitud del dafio producido hay que ver primero como
entre las funciones de la SIC se encuentra, velar por el cabal cumplimiento del régimen de proteccion a
usuarios de servicios de telecomunicaciones, para analizar posteriormente que en el caso concreto existio
una violacion a este régimen, debido a que el quejoso puso en conocimiento de la Superintendencia que la
Empresa de Telecomunicaciones de Bogota-E.T.B. S.A. E.S.P, no atendi6 oportuna y adecuadamente sus
peticiones, a pesar de la favorabilidad que le habria otorgado.
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“Articulo 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, el Decreto 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 Decreto 1747 de 2000, la Ley 643 de 2001, el Decreto 3081 de 2009,
el Decreto 3144 de 2008, la Ley 1266 de 2008, las Leyes 1335,1340 y 1341 de 2009, la Ley
1369 de 2009, el Decreto 4130 de 2011, y el Decreto 4176 de 2011, y aquellas que modifiquen
o adicionen las anteriores, las demas que le sefialen las normas vigentes y las que le delegue
el Presidente de Republica.

La Superintendencia de Industria y Comercio ejercera las siguientes funciones:

32. Velar en los términos establecidos por la ley y la regulacion expedida por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones, por la observancia de las disposiciones sobre proteccion al
consumidor y los usuarios de los servicios de telecomunicaciones y dar

tramite a las quejas o reclamaciones que se presenten.

33. Resolver los recursos de apelacion y queja que se interpongan contra las decisiones
adoptadas en primera instancia por los proveedores de los servicios de telecomunicaciones.

34. Reconocer los efectos del silencio administrativo positivo en los casos de solicitudes no
atendidas adecuadamente por los proveedores de servicios de telecomunicaciones dentro del
término legal e imponer las sanciones que correspondan de acuerdo con la ley.

35. Ordenar modificaciones a los contratos entre proveedores y comercializadores de redes y
servicios de telecomunicaciones o entre estos y sus usuarios, cuando sus estipulaciones sean
contrarias al régimen de telecomunicaciones o afecten los derechos de estos ultimos.

36. Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento aplicable, sanciones por
violacion de las normas sobre proteccion al consumidor y del régimen de proteccion a usuarios
de los servicios de telecomunicaciones.” Subraya fuera de texto.

Teniendo en cuenta lo anterior, viendo que la infraccion esta relacionada con derechos de los consumidores
de servicios de telecomunicaciones; que los consumidores son considerados por la jurisprudencia como
importantes valores constitucionales; que existe con dicho incumplimiento una vulneracién a la confianza
legitima del usuario de telecomunicaciones quien esperaria que se le respondiera a sus peticiones, es
imposible obviar la importancia que reviste la conducta reprochada, tal como lo estipula la Corte
Constitucional en Sentencia C-909 del 2012:

“La libertad econémica debe estar orientada a preservar valiosos bienes constitucionales, como
la sequridad, la salubridad publica, el ambiente, los derechos de los consumidores, el
patrimonio cultural de la nacion, entre otros.”

Asi las cosas, es claro que si se tuvieron en cuenta los criterios del articulo 66 de la Ley 1341 de 2009 al
momento de imponer la sancion, esto se evidencia en la argumentacion que se encuentra plasmada en las
resoluciones demandadas, donde se sostiene que el criterio tenido en cuenta se refiere a la naturaleza de
la falta y a su relacion con la gravedad de la falta, teniendo en cuenta de igual forma la reincidencia de la
conducta por parte del operador de servicios, tal como se plasma en la resolucion, criterios que son de una
u otra forma un resumen de la serie de argumentos a que nos referimos anteriormente, en que se desarrolla
con mayor cuidado la ocurrencia y magnitud de los juicios orientadores de la imposiciéon de sanciones
establecido en el articulo 66 de la Ley 1341 de 2009, de modo que contrario a lo expuesto por el demandante
en su escrito existe una observacion cuidadosa de dichos criterios de tal forma que este argumento no es
dbice en forma alguna para sostener que las Resoluciones son nulas.

5.6. FRENTE AL CARGO DE DESCONOCIMIENTO DEL PRINCIPIO DE PROPORCIONALIDAD DE LA
SANCION. VIOLACION AL PRINCIPIO DE LEGALIDAD.
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Respecto a los sefialamientos del demandante en cuanto a la desproporcionalidad de la sancion impuesta en
los actos administrativos, y la transgresion correlativa de los articulos 65 y 66 de la ley 1341 de 2009, es preciso
analizar la norma invocada.

“Articulo 65. Sanciones. Sin perjuicio de la responsabilidad penal o civil en que pueda incurrir el
infractor, la persona natural o juridica que incurra en cualquiera de las infracciones sefialadas en
el articulo 64 de la presente ley, sera sancionada, ademas de la orden de cesacion inmediata de
la conducta que sea contraria a las disposiciones previstas en esta ley, con:

1. Amonestacion.

2. Multa hasta por el equivalente a dos mil (2.000) salarios minimos legales mensuales.
3. Suspension de la operacion al pablico hasta por dos (2) meses.

4. Caducidad del contrato o cancelacion de la licencia, autorizacion o permiso.

Articulo 66. Criterios para la definicion de las sanciones. Para definir las sanciones aplicables se
debera tener en cuenta:

1. La gravedad de a falta.

2. Dario producido.

3. Reincidencia en la comision de los hechos.

4. La proporcionalidad entre la falta y la sancion.

En todo caso, el acto administrativo que imponga una sancion debera incluir la valoracion de los
criterios antes anotados.”

En concordancia con lo ya sefialado, cabe recordar que la administracion a través de los actos administrativos
que resuelven los recursos de reposicion y apelacion pueden modificar, adicionar o aclarar las razones de
derecho que fundamentan la decision cuando a ello haya lugar. Como ocurrié en el presente caso, dado que al
advertir que en primera instancia no se habia valorado el desistimiento presentado, mediante Resolucion No.
23768 del 27 de junio de 2019 se disminuyd el monto de la sancion impuesta en veinte (20SMLMV) salarios
minimos legales mensuales vigentes. De esta forma la Entidad una vez decide la imposicion de la sancion
establece que los criterios sefialados en la Ley 1341 de 2009, no obstante, dentro de la resolucidn del recurso
de reposicidn y apelacion, la Entidad fundamenté la proporcionalidad de la sancién conforme a la gravedad de
la omisidn del deber legal en la proteccion del usuario de comunicaciones, en la comision de la conducta
desplegada por la parte demandante, lo que implica que la sancién impuesta se encuentra dentro del marco de
proporcionalidad, es decir, es correlativa con las circunstancias facticas puestas a consideracion y los
presupuestos mismos de la norma invocada.

Al respecto el Consejo de Estado ha dicho:

“Con relacion a la proporcionalidad de la sancion y de la dosimetria punitiva, la Sala la encuentra
ajustada a la magnitud o alcance de los hechos (...). La motivacién consignada en el acto
sancionatorio y los que lo conformaron en via gubemativa sirve de sustentacion suficiente de dicha
sancion, al permitir apreciar la magnitud de los hechos, en especial del grado de desatencion de
las peticiones y reclamos de los usuarios, y es en comparacion con tales circunstancias que se ha
de examinar la proporcionalidad de la sancion, y en ese orden la Sala encuentra que esta no
excede el mérito que encierran tales hechos.

Ademas, en los actos que resolvieron los recursos de reposicion y apelacion se hace resefia de
los motivos de inconformidad en que se sustentan y se les responde con consideraciones de hecho
y de derecho, de modo que se cumple el requisito de la motivacion previsto en el articulo 59 del
C.C.A., luego carecen de asidero las imputaciones relativas a la falta de motivacion de dichos
actos, que como sustento de su alegada ausencia de proporcionalidad aduce el memoralista.

Por lo demas, la Sala encuentra que las cuestiones alusivas a la afectacion del deber funcional
con los hechos sancionados, inexistencia de perjuicios y de culpabilidad, y falta de estudio de la
legalidad de las peticiones a fin de establecer si ameritaba o0 no ser atendidos, no responden a
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elementos o supuestos normativos que la Superintendencia debiera considerar para decidir la
investigacion administrativa a que dieron lugar las quejas en mencién {(...)"3

En consideracion a lo anterior, cabe asi mismo recordar que la potestad sancionatoria de la Entidad esta
contenida en la misma Ley 1341 de 2009, y en virtud de tal la proporcionalidad de la sancidn podra ser impuesta
hasta por un total de quince mil (15.000) salarios minimos legales mensuales vigentes, dependiendo de la
gravedad de la conducta, y los demas criterios sefialados en el articulo 66 de la ley 1341 de 2009. Bajo ese
entendido al imponerse la sancion de ochenta y cinco (85) salarios minimos legales mensuales vigentes a ETB
S.A. ESP, es evidente que la graduacion de la sancion no es desorbitante ni genera una desproporcionada
desigualdad frente a las demas sanciones que se imponen por parte de la Entidad, al contrario conforme a los
argumentos que se han venido desarrollando al reconocerse por el mismo demandante la existencia de esa
reincidencia en la comision de la falta, asi como el solo hecho de omitir el deber legal impuesto a los operadores
del servicio de comunicaciones, conminando en un grave perjuicio que no exige la comprobacion del dafio sino
el simple hecho de poner en riesgo los intereses de los usuarios con la omision del deber legal impuesto a
aquellos, argumentos estos que le permitieron a la Entidad decidir la imposicidn de la sancién con miras a la
proteccion del interés general del usuario o consumidor de los servicios de comunicaciones.

De esta forma, el Despacho debe tener en cuenta que el contenido completo de los actos administrativos
acusados, no son nulos, por el contrario se ajustan al ordenamiento legal, se encuentran debidamente
motivados, gozan de legalidad y las sanciones impuestas con dichos actos a ETB S.A. ESP, se encuentran
fundamentados en los supuestos juridicos establecidos en la ley con la plena existencia de los presupuestos
facticos que le permitieron encuadrarse en el ordenamiento para el reproche juridico establecido en la actuacion
administrativa acusada por el demandante; lo que por consecuencia permite demostrar a su honorable
despacho que los cargos elevados por el demandante no deben prosperar por carecer de asidero juridico y
sustento legal.

5.7 INEXISTENCIA DE VULNERACION DEL ARTICULO 44 DEL CPACA - PROPORCIONALIDAD DE
LA SANCION

Manifiesta la demandante que, con la expedicion de las resoluciones demandadas la SIC incurrio en la
vulneracion del articulo 44 del CPCA en los siguientes términos:

"Como lo senfala la doctrina, la proporcionalidad ha tenido eco como una reaccion a la
discrecionalidad de la administracion y mas que todo, debido a sus abusos, pues si el 6rgano
administrativo decide soberanamente sobre la sancion, ésta sigue los mismos parametros al
graduarla, cayendo en el desproposito de la arbitrariedad. Lo anterior teniendo en cuenta que
la administracion cuenta con un margen de apreciacion para el discernimiento sobre la
gravedad o levedad de las infracciones, y en relacion con ello, la graduacién de las respectivas
sanciones”.

()

Ahora bien, como se puede evidenciar los actos demandados, la Direccion de Investigaciones
De Proteccion de Usuarios de Comunicaciones- Superintendencia de Industria y Comercio, no
tuvo en cuenta los criterios de la dosimetria, lo que derivo en una decision sancionatorio
claramente desmesurada.

La Corte Constitucional, en materia de imposicién de sanciones por parte de la Administracion, ha
establecido en su jurisprudencia lo siguiente:*

"(...) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacion de la gravedad de la falta debe dejarse
a juicio de la Administracion, pues solo ella tiene conocimiento inmediato de la dimension y

3 Sentencia del 12 de noviembre de 2009. Consejo de Estado. M.P. Rafael Ostau de Lafont Pianeta.

4 'Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005 M.P.: Marco Gerardo Monroy Cabra.
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repercusiones de la conducta reprochable. Por ello no resulta violatorio del principio de reserva
de ley en materia sancionatoria que la Administracion evalte 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 legalidad {...)".

Por lo tanto, la graduacion de la sancion que esta Superintendencia realiza en virtud de la facultad
sancionatoria legalmente atribuida, es de caracter discrecionals, pero no absoluta, esto es, no depende de
la aplicacion de criterios subjetivos. En efecto, el monto de la sancién que se aplica en cada caso, se
encuentra gobernado por criterios definidos legalmente, como el de gravedad de la falta, que en materia de
servicios de comunicaciones se encuentra contenido en el articulo 66 de la Ley 1341 de 20009.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicacion de la sancion en materia de servicios de
comunicaciones, para el caso concreto es el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, el cual establecio unos
rangos maximos en atencion a la naturaleza de la infraccion, los que sirven de parametro a la autoridad
sancionadora para la determinacion de la correspondiente sancidn, permitiendo la imposicion de multas por
una cantidad que oscila entre uno (1) y quince mil (15.000) salarios minimos legales mensuales vigentes.,
en ejercicio de la facultad discrecional de la que se encuentra investida esta Superintendencia, se realiza la
dosimetria de la sancién en atencion a los extremos maximos y minimos de la norma y a los criterios de
dosimetria que se exponen a continuacion.

Es preciso anotar que para la ponderacion de los criterios, no necesariamente deben encontrarse
configurados todos los alli previstos a efectos de proceder a sancionar una conducta violatoria del régimen
de proteccion de usuarios de comunicaciones, pues €so seria o mismo que insinuar, en gracia de ejemplo,
que si una conducta violatoria del mencionado régimen es cometida por primera vez, no pudiese ser
sancionada en razon de la necesidad de verificarse la reincidencia; o que una conducta gravosa por si misma
en razon del precepto normativo vulnerado, no pudiese ser sancionada por no entrafiar un dafio
efectivamente verificable al usuario.

* Gravedad de la falta

Ahora bien, 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, la
SIC, concluye que evaluada la conducta objeto de reproche, la gravedad de la misma es de tal entidad que
implica un desconocimiento al derecho otorgado al usuario en virtud de la favorabilidad concedida dentro de
la relacion contractual, inobservando el principio que la rige, esto es, el de buena fe consagrado en el articulo
5 del Régimen de Proteccion Integral de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones,
en los siguientes términos “(...) Los usuarios y los proveedores de servicios de comunicaciones deben
respetar los derechos y obligaciones que se derivan para cada una de las partes como consecuencia del
contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, de acuerdo con lo establecido en la Ley y la
regulacion vigente (...)".

Por lo cual, el proveedor al resolver de manera favorable una solicitud del usuario, y omitir dar cumplimiento
dentro de un término razonable y diligentemente, desconoce el derecho que radico en cabeza del mismo
dentro de la relacién contractual, situacion que hace imperante la intervencion de esta Entidad como Ente
de Inspeccion, Vigilancia y Control, para garantizar la efectividad de los derechos de los usuarios de los
servicios de comunicaciones.

Para nuestro caso, cuando el proveedor concede una favorabilidad a un usuario y se la comunica, ha creado
un derecho que impone que esa respuesta favorable a sus pretensiones se perfeccione y se lleve a cabo de
manera oportuna y efectiva, situacion que en este asunto no se presentd, pues acaecié de manera tardia.

5 Articulo 44 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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* Reincidencia.

Ahora bien, respecto de la reincidencia en la comision de los hechos, es necesario efectuar un analisis
profundo, a partir de la renuencia permanente del proveedor de servicios de cumplir con la regulacion
establecida, pues esta circunstancia y no otra, es la que determina la necesidad de imponer una mayor
sancién, con la finalidad de generar un castigo acorde a la gravedad de la conducta para el proveedor
investigado, y enviar un mensaje de caracter general a la comunidad acerca de las consecuencias juridicas
que puede acarrear el hecho de vulnerar de manera repetitiva y permanente el ordenamiento juridico.

De lo anterior, cabe precisar que la SIC ha sancionado en reiteradas ocasiones a la sociedad investigada
por la vulneracion de lo dispuesto en los numerales 6 y 12 de los articulos 53 y 64 de la Ley 1341 de 2009,
respectivamente, asi como en los literales g) y h) del numeral 10.1 y el articulo 39 de la Resolucién CRC
3066 de 2011.

Es pertinente indicar que el criterio de la reincidencia en las conductas contrarias al ordenamiento juridico,
debe medirse a la luz de la injustificada repeticion de la conducta antijuridica del proveedor que ya se tiene
como consumada, y por ende, da lugar a la necesidad de imponer una sancion mayor; esta de mas decir,
que la sancion debe encontrarse dentro de los rangos previstos en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

En este sentido se ha pronunciado el Consejo de Estado, en Sentencia del 12 de junio de 2008, dentro de
la Radicacion No. 25000-23-31-000-2003-01131-01, en donde, respecto de la tasacion que efectud la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en una Resolucién Sancionatoria contra la ETB por
violacion continuada al derecho de peticion de los usuarios, indico lo siguiente:

(...)"igual ocurre con el factor de la reincidencia a que se alude en las consideraciones de la
resolucion acusada para dosificar o tasar la sancion impuesta, toda vez que lo confunde con é/
antecedente penal, el cual si requiere la sentencia ejecutoriada. La reincidencia aludida prevista
en el articulo 81.2 ibidem, es la repeticion de la conducta omisiva por la actora y que la entidad
demandada advierte diciendo que "se evidencia la permanente tendencia a no responder a los
usuarios dentro del término previsto en la ley" (folio 197), lo cual encuentra suficiente asidero
en el abultado numero de los quejosos en este caso concreto que no obtuvieron respuesta a
sus peticiones y, por ende, a quienes les fue violado su derecho de peticion, como quiera que
ascienden a 119 suscriptores, de los 123 que conformaron inicialmente el conjunto de
querellantes, cuyas respetivas peticiones aparecen presentadas en diferentes fechas (...)"

De conformidad con lo anterior y teniendo en cuenta que la investigada ha sido reincidente en su conducta,
la cual ha sido objeto de sancion en fallos emitidos por la SIC, tal como se evidencia en las investigaciones
administrativas adelantadas bajo los nimeros de radicado 12-60899,12-57513, 13-178614, 13-228654 y 13-
4919, la Direccidn de Proteccion de Usuarios de servicios de comunicaciones de la SIC, consider6 imperioso
imponer una sancion ejemplar, que no solo permita dimensionar la gravedad de la conducta por si misma,
sino que genere un reproche por la reiterada tendencia a vulnerar el Régimen de Proteccion de los Usuarios
de Servicios de Comunicaciones, por via de la trasgresion de los numerales 6 y 12 de los articulos 53 y 64
de la Ley 1341 de 2009, respectivamente, asi como en los literales g) y h) del numeral 10.1 y el articulo 39
de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

Por lo cual, 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 criterio para la definicion de las sanciones, entre otros, la gravedad de la falta y la
reincidencia, por lo cual se concluye que evaluada la conducta objeto de reproche, la gravedad de la misma
es de tal entidad que no solo contraviene lo dispuesto en los numerales 6 y 12 de los articulos 53 y 64 de la
Ley 1341 de 2009, respectivamente, asi como en los literales g) y h) del numeral 10.1 y el articulo 39 de la
Resolucién CRC 3066 de 2011; sino que a su vez, constituye una vulneracion al Régimen de Proteccion de
usuarios del servicio de comunicaciones en la medida que el proveedor de servicios no estad cumpliendo con
su deber legal de dar cumplimiento oportuno a las obligaciones impuestas por el régimen juridico de los
usuarios de comunicaciones.
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Es necesario reiterar que el desistimiento del usuario no es impedimento para que esta autoridad pueda
proceder a imponer la correspondiente sancion administrativa, toda vez que la finalidad de las
investigaciones no tiene como Unico propésito proteger el interés particular de quienes se ven afectados por
las acciones de los proveedores, sino también tiene como objetivo principal garantizar la vigencia del
Régimen de Proteccion de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, el cual se ve cuestionado en
cuanto a su vigencia y aplicacion, cuando sus disposiciones son desconocidas por los proveedores, razon
por la cual, se hace necesaria la intervencion de la autoridad reafirmando la vigencia de la norma.

Ahora bien, de acuerdo a lo anterior, los motivos en que se funda el acto sancién objeto de estudio, son
serios, ciertos, claros, puntuales, suficientes, debidamente motivados y se encuentran soportados con el
acervo probatorio, referido por el operador del servicio dentro del mismo se encuentran las razones de hecho
y de derecho que infundieron la expedicion de los mismos preservando el principio de legalidad y, desde
luego, no fue arbitrario ni abusivo por mi representada, no existiendo violacion al debido proceso.

De otro lado, se adecu6 el monto de la sancion pecuniaria a dicho juicio de valor y a la finalidad perseguida
por la norma, aplicando de esta manera un analisis de proporcionalidad entre la falta y la sancién.

Precisamente, se procede a imponer la sancién recurrida con fundamento en la gravedad de la falta y la
reincidencia, ya que con la conducta desplegada por la sociedad investigada se desconocio lo establecido
en la regulacion infringida, por lo que no es procedente el argumento dirigido a cuestionar la dosimetria
sancionatoria y la aplicacién del principio de proporcionalidad al momento de establecer la sancion, pues
como bien se indico la graduacion de la sancion impuesta fue el resultado del criterio antes sefialado, de las
pruebas obrantes en el expediente y en consideracidn a las circunstancias particulares de la investigacion
que ocupa la atencion de esta Superintendencia.

Finalmente, en cuanto a lo argumentado por la demandante en el sentido que en el acto administrativo
mediante el cual se impone la sancion se debe incluir la valoracion de todos los criterios anotados en el
articulo 66 de la Ley 1341 de 2009, se advierte, que entendida la norma de la forma en la que la recurrente
pretende que se aplique, se generaria una traba injustificada para la administracién, pues implicaria
encontrar en todos los supuestos que se expongan bajo su escrutinio el listado de criterios que la norma
establece, lo que haria nugatorio a la postre el poder coercitivo que descansa en manos de la administracion,
en el evento en que uno de los criterios no se haga verificable. Ello sucederia, por ejemplo, si en un
determinado caso el criterio denominado ‘reincidencia en la comision de los hechos”, no pudiera
establecerse cuando se examina la ocurrencia de una conducta por primera vez, lo que conduciria, si se
acoge el argumento de la recurrente, a que la administracién se tendria que inhibir de imponer la sancién
correspondiente por no poderse fundamentar el reproche en la totalidad de los criterios previstos por la ley.
Por lo ya expuesto, no resulta fundado el argumento de la demandante.

Finalmente, esta defensa se permite con el respeto debido, solicitar a su Honorable despacho que por todos
los motivos antes esgrimidos declare la improcedencia de la Nulidad de los actos administrativos acusados,
por cuanto, desde inicio de la presente investigacion se informé la conducta que daba lugar a la formulacién
de cargos, la sancién a imponer y la relacion existente entre estas y en consecuencia de la facultad
discrecional de la que se encuentra legalmente investida, realizando el ejercicio de dosimetria de la sancion
sin perder de vista los extremos maximos y minimos previstos en la norma, quedando demostrado que las
Resoluciones acusadas gozan de presuncion de legalidad, por estar debidamente motivadas, respetar los
derechos al debido proceso, defensa e igualdad de las partes, encontrarse ajustadas a derecho conforme a
los criterios legales y jurisprudenciales. En concordancia con lo expuesto, los cargos de violacion sefialados
por la demandante no estan llamados a prosperar, ya que la conducta sancionada por la Superintendencia
de Industria y Comercio, esta claramente descrita en la Ley 1341 de 2009 y la CRC de 2016.

Por todo lo anterior se solicita se nieguen todas las pretensiones y condenas realizadas por el demandante

por carecer de asidero y sustento juridico.

Il. PRUEBAS
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Solicito se tengan como pruebas las siguientes:

Los documentos obrantes en el expediente administrativo: 16-42734, que fueron remitidos al proceso el dia
02 de octubre de 2020 por medio de correo electronico, por parte de la Delegatura para la Proteccion del
Consumidor de la Superintendencia de Industria y Comercio.

Copia de las Resoluciones que a continuacién se relacionan en las que dentro de las actuaciones
administrativa hubo desistimiento por parte de los usuarios quejosos, pero que no por ello, se archivo los
expedientes y por el contrario se le impuso sancién al operador ETB.

RESOLUCION EXPEDIENTE DECISION
38536-10 8-72372 SE IMPUSO SANCION
64861-13 13-5625 SE IMPUSO SANCION
65106-14 13-32539 SE IMPUSO SANCION
60500-13 13-9101 SE IMPUSO SANCION
53319-13 12-09721 SE IMPUSO SANCION
89536-15 13-41683 SE IMPUSO SANCION

Con esta prueba se pretende demostrar que, cada caso objeto de investigacion en la SIC es independiente,
unico y que guarda unas particularidades propias de tiempo, modo y lugar que no pueden ser decididas de
manera homogénea y uniforme con ocasién a que se presenta 0 no una determinada situacion, cuando lo
que determina la sancién o exoneracion de una conducta es lo que se hallé, se pruebe o no en atencion
total a las disposiciones que versan sobre la materia, tal y como sucedié en el caso que nos ocupa.

Las que su Despacho considere pertinente decretar y practicar de oficio.

VIl. ANEXOS

Poder debidamente conferido por el Jefe de la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de Industria y
Comercio y sus anexos.

Copia de los antecedentes administrativos contentivos en el expediente 16-42734 de la Direccion de proteccion
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.
VII. NOTIFICACIONES

Las recibiré en la Secretaria de la Seccion Primera del Consejo de Estado, o en la Oficina Asesora Juridica de
la Superintendencia de Industria y Comercio ubicada en la Carrera 13 No 27-00, Piso Décimo de Bogota D. C.

Correo de la Superintendencia de Industria y Comercio: notificacionesjud@sic.gov.co, a la suscrita en la
direccion de correo electronico: jcarvajal@sic.gov.co.

Atentamente,

.‘%NNY bATRiEIA CARVAJAL CIFUENTES

C.C. No. 52.804.593 de Bogota.
T.P. 175424 del C.S. de la J.

Elaboré: Jenny Carvajal
Reviso: Neyireth Bricefio Ramirez
Aprobd: Neyireth Bricefio Ramirez

Anexo: 107 folios.
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Sefiores

JUZGADO TERCERO ADMINISTRATIVO ORAL DE BOGOTA
SECCION PRIMERA

Carrera 57 N° 43-91 Sede CAN

BOGOTA D.C.—COLOMBIA

Accion: Nulidad y Restablecimiento del Derecho

Radicado: 11001-3334-003-2020-00045-00 ]
Demandante: EMPRESA DE TELEFONOS DE BOGOTA S.A. ESP
Demandado: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
Actuacion: PODER

Respetados Sefiores:

ROCIO SOACHA PEDRAZA, mayor de edad, vecina de esta ciudad e identificada como aparece al pie de mi firma,
actuando en virtud de la delegacion realizada por el Superintendente de Industria y Comercio, mediante
Resoluciones Nos. 11748 del 16 de marzo de 2020 , 291 del 07 de enero de 2020, 12165 del 16 de marzo de 2016,
y Acta de Posesion N° 7042 del 16 de marzo de 2016, por medio de las cuales se me faculta para representar a la
Entidad en actuaciones judiciales y administrativas, las cuales se incorporan al presente memorial, respetuosamente
manifiesto al sefior Juez que, confiero PODER ESPECIAL a la doctora JENNY PATRICIA CARVAJAL
CIFUENTES, abogada en ejercicio, vinculada a esta entidad, con tarjeta profesional No. 175424 del Consejo
Superior de la Judicatura, identificada con la cédula de ciudadania No. 52.804.593 de Bogota, para que en nombre
de la Entidad que represento, adelante y lleve hasta su culminacion las actuaciones necesarias en defensa de los
intereses de la Entidad, estando facultada para conciliar, interponer recursos, sustituir, y en fin, todas aquellas
gestiones inherentes dirigidas a la defensa de los intereses de la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y
COMERCIO, dentro del proceso de la referencia.

En atencién a la expedicion de los Decretos 457 del 22 de marzo y 637 del 6 de mayo de 2020 de la Presidencia de
la Republica de Colombia, mediante los cuales se imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento
Preventivo Obligatorio en el todo el territorio colombiano y se prorroga el estado de emergencia sanitaria, el Decreto
491 del 28 de marzo de 2020, mediante el cual, se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencion y la
prestacidn de los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y
se toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las entidades
publicas todos emitidos en el marco del Estado de Emergencia Econdmica, Social y Ecoldgica generado por la
pandemia del Covid-19, respetuosamente solicito al sefior(a) Juez(a) reconocerle personeria para actuar a la Dra.
JENNY PATRICIA CARVAJAL CIFUENTES, dandole el valor procesal suficiente a este memorial en concordancia
con el inciso final del articulo 74 del Cddigo General del Proceso (CGP), quien queda investida de todas las
facultades inherentes al presente poder y en especial las de conciliar, transigir, desistir, sustituir, reasumir y demas
necesarias para el cabal cumplimiento del presente mandato en concordancia con el articulo 77 ibidem.

Igualmente, en atencion a lo estipulado en el articulo 5 del Decreto 806 del 4 de junio de 2020 y el parrafo 4 del
articulo 13 del Acuerdo PCSJA20-11546 del 25 de abril de 2020 emitido por el Consejo Superior de la Judicatura,
este poder no requerira la formalidad de la presentacion o autenticacion personal de quien lo otorga.

La apoderada podra ser notificada al correo electrénico jearvajal@sic.gov.co direccidn inscrita en el Registro
Nacional de Abogados, segun lo preceptuado en la norma citada. Sin perjuicio de que la notificacion igualmente
deba surtirse al correo institucional notificacionesjud@sic.gov.co, en cumplimiento de lo estipulado en el articulo
197 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo (CPACA).

Atentamente,

ROCIO SOACHA PEDRAZA
C.C. No. 52.081.980 de Bogota D.C.

Acepto el mandato,

\ v
_éLNmATRIE;A CARVAJAL CIFUENTES

C.C. No. 52.804.593 de Bogota D.C.
T.P. No. 175424 del C.S. de la J.

Sefior cludadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
www.sic.gov.co ~ Teléfonoen Bogota: 5920400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: 018000910165

Direccion: Cra. 13 # 27 - 00 pisos 1, 3, 4, 5,6, 7 Y 10, Bogota D.C.- Colombia ~&3 o>
Teléfono: (571) 5870000 ~ e-mall: contactenos@sic.gov.co 1 gﬁ?« EI fUtUI’O
L4l esde todos

D Nuestro aporte es fundamental,
®® al usar menos papel contribuimos con el medio ambiente
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“Por la cual se prorroga una comision para desempefiar un empleo de libre nombramiento y
remocion”

EL SUPERINTENDENTE DE INDUSTRIA Y COMERCIO
en ejercicio de sus atribuciones legales y en especial las conferidas por el numeral 32 del
articulo 3¢ del Decreto 4886 del 2011, la Ley 909 de 2004, el Decreto 1083 de 2015 y

CONSIDERANDO

Que de conformidad con lo previsto en el articulo 26 de la Ley 909 de 2004, los empleados de
carrera administrativa con evaluacién del desempeiio sobresaliente, tendrén derecho a que se
les otorgue comisién para desempefiar empleos de libre nombramiento y remocion hasta por el
término de tres (3) afios, en periodos continuos o discontinuos, pudiendo ser prorrogado por un
término igual, para los cuales hubiesen sido nombrados en la misma entidad a la cual se
encuentran vinculados o en otra. En todo caso, la comision o la suma de ellas no podra ser
superior a seis (B) afios, so pena de ser desvinculados del cargo de carrera administrativa en
forma automatica.

Que el articulo 2.2.5.5.39 del Decreto 1083 de 2015 establece que la comision para desempenar
un empleo de libre nombramiento y remocion se otorga con el Gnico fin de preservarle al
empleado los derechos inherentes a la carrera.

Que mediante Resolucién 12165 del 16 de marzo de 2016 se otorgd a la servidora Jazmin
Rocio Soacha Pedraza, identificada con la cédula de ciudadania 52.081.980, una comision para
desempenar el empleo de libre nombramiento y remocion de Jefe de Oficina Asesora Juridica,
Codigo 1045, Grado 09, asignado a la Oficina Asesora Juridica de esta Superintendencia, por el
término de tres (3) afios.

Que mediante Resolucién 6015 del 15 de marzo de 2019 se prorrogo por el término de seis (6)
meses, la comision para desempenar el empleo de libre nombramiento y remocion de Jefe de
Oficina Asesora Juridica, Cadigo 1045, Grado 09, asignado a la Oficina Asesora Juridica de
esta Superintendencia a la servidora Jazmin Rocio Soacha Pedraza, identificada con la cédula

de ciudadania 52.081.980.

Que mediante Resolucion 45972 del 16 de septiembre de 2019 se prorrogd por el término de
seis (6) meses, la comision para desempefiar el empleo de libre nombramiento y remocion de
Jefe de Oficina Asesora Juridica, Codigo 1045, Grado 09, asignado a la Oficina Asesora
Juridica de esta Superintendencia a la servidora Jazmin Rocio Soacha Pedraza, identificada
con la cédula de ciudadania 52.081.980.

Que la ultima calificacion de servicios en firme de la servidora pUblica Jazmin Rocio Soacha
Pedraza corresponde al nivel sobresaliente.

Que teniendo en cuenta la facultad prevista en el articulo 26 de la Ley 908 de 2004 vy el
cumplimiento de los requisitos formales, se procedera a prorragar por el término de un (1) afo
la comision otorgada mediante Resolucion 12165 de 2016 a la servidora Jazmin Rocio Soacha

Pedraza.
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“Por la cual se prorroga una comision para desempenar un emplec de libre nombramiento y
remocion”

Que en virtud de lo anterior,

RESUELVE:

ARTICULO 1. Prorrogar, a partir del 16 de marzo de 2020 y por un término de un {1} afic, la
comisién para desempefiar un empleo de libre nombramiento y remocidn otorgada mediante
Resolucion 12165 de 2016 a la servidora Jazmin Rocio Soacha Pedraza. identificada con la
cédula de ciudadania 52.081.980, de acuerdo con lo expuesto en Ja parte motiva del presente
acto administrativo.

ARTICULO 2. Finalizado el término por el cual se otorgd la prorroga, esto es, el dia dieciséis
(18) de marzo de 2021, o cuando el empleade renuncie al carge de libre nombramiento y
remocion o sea retirado del mismo antes del vencimiento del término de la comision, la servidora
debera asumir el empleo respecto del cual ostenta derechos de carrera. De no cumplirse fo
anterior, el Jefe de la entidad declarara la vacancia del empleo y procedera a proveerio en forma
definitiva. De esta novedad se informara a la Comisién Nacional del Servicio Civil.

ARTICULO 3. Mientras dure el término de esta comision, la funcionaria comisionada conservara
los derechos que le corresponden como empleada de carrera administrativa.

ARTICULO 4. La presente resolucion rige a partir de la fecha de su expedicion.

COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Dadaen Bogota. D.C,alos 1§ MAR 2020

/imj ~

Proyecté: Luz Marina Utiog Z. i
Revist:  Andri Osorio B.{§ dinca Hemandez F .\
Aprobd:  Angetica Maria Aguda P
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RESOLUCION NUMERO & 91-- BE2020
¢ BT ENE 2020)

“Por la cual se delegan unas funciones”

EL SUPERINTENDENTE DE INDUSTRIA Y COMERCIO

En ejercicio de sus facultades legales, y en especial de las conferidas por el Decreto 4886 dei 23 de
diciembre de 2011, el Codigo de Procedimiento Administrativo v de lo Contencioso Administrativo
articulos 159, 160 y 199, articulo 74 del Codigo General del proceso, vy la Ley 489 de 1898.

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. Delegar a la doctora JAZMIN ROCIO SOACHA. PEDRAZA, identificada con
la cédula de ciudadania 52.081.980 de Bogota y tarjeta profesional No. 104.843 del Consejo
Superior de la Judicatura, guien desempefia las funciones de Jefe de'la Oficina Asesora Juridica de
la Superintendencia de [ndustria y Comercio, de acuerdo con la Resolucion 12165 del 16 de marzo
de 2016 y acta de posesién 7042 del 18 de marzo de 2016, el ejercicio activo o pasivo de la
representacion judicial de la Superintendencia de Industria y Comercio en toda clase de procesos
 judiciales, administrativos o policivos, asf como la representacién extraprocesal de la misma,
entendida siempre la delegacién con las faculiades para conciliar, de acuerdo con las normas que
ragulen [a conciliacion.

Para tal efecto, el Jefe de la Oficina Asesora Juridica pedra:

a. Notificarse personalmente de las decisiones o actuaciones proferidas dentro de fos procescs
judiciales y acciones constitucionales, asi como las actuaciones de cardcter administrativo que
se adelanten contra la Superintendencia de Industria y Comercio.

b. Promover los procesos judiciales, administratives y acciones constitucionales en gue tenga
interés la Superintendencia de Industria y Comercio y actuar en ellos.

¢. Interponer los recursos ordinarios y extracrdinarios procedentes, contra las providencias
dictadas en los procesos antes mencionados.

d. Conferir poder a los abogados de planta y contratistas de la_Superintendencia, para que
representen a la Superintendencia de Industria y Comercio en los procesos a que se refiere el
presente artfculo y en las diligencias judiciales'y prejudiciales. '

| ARTICULO SEGUNDO. La presente Resolucién rige a partir de su expedicion.
COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D.C, alos ﬁ T ENE 2020

| EL SUPERINTENDENTE DE INDUSTRIA Y COMEQC!O,

s

ANDRES BARRET GONZA7,

Proyects: Neyireth Bricefio
Revist: Rocio Sodcha
Aprobé: Andrés Barreto




REPUBLICA DE COLOMBIA.

Tndastria y Comercio

SUPERINTENDENCIA

TODES POR UM
- NUEYO Pais

AT EQUIDAD  SRUCARIOR

MINilST.ERlO_ DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RESOLUC-!ON NUMERO.,( ”No t2 165 ) DEL 2016

Porla cual se designa:en comision & una servidora para desempenar un; empleo
‘detibre: nombramlento y-remocion -

EL SUPERINTENDENTE DE. iNDUSTR!A Y-COMERCIO,
En ejercicio de sus facultades conferidas en-el Decreto- 4886 de 2011, la Ley 909 de
2004, el Decrato 1227 de 2005,y

CONSIDERANDO: -

PRIMERO: Quedeacuerdo con lodispuesto por la Comision Nacional del Servicio Civil,
en concepto de fecha 4 de septiembre de 2008, “...ef régimen especifico de carrera
administrativa es una derivacién del régimen general que-busca los mismos objefivos y
de esta manera genem ‘fos mismos dereches para:los funicionarios que han-demostrado
ef mérito ‘para ingresar a la administracién puablica razén por la cual-af no estar regulado
en el sistema especiico el derecho que le asiste a un ‘funcionario de carrera
administrativa de las Superintendencias para ejercer un empleo de libre nombramlento
y remocion se aphca se(sic) esta materia, lo establecido en la ley 909 de 2004°

SEGUNDO: Que de conformidad con lo previsto en el articulo 26 de la ley 909 de 2004,
fos empleados de carrera administrativa con-evaluacién del desempefio ‘sobresaliente,
tendrdn derecho a que se les otorgue comision para desempenar empleos de libre
nombramiento y remocidn hasta-por el término de tres (3) afios, en perfodos continuos
o discontinuos, pudiendo ser prorrogado por un término-igual, los cuales hayan sido
designados en la'misma entidad a la cual se encuentran vinculados, 0 en otra. En fodo
caso, la comisién ola suma de ellas no podra ser superior a seis (6) afios, so pena de
ser desvinculados del cargo de carrera administrativa en forma automatica.

.TERCERO: Que la servidora - Jazmin Rocio Soacha Pedraza; identificada con cédula

de ciudadania 52.081.980, presta sus servicios en esta entidad desde el 04 de
noviembre de 1993 y actuaimente es titular del cargo de Técnico Administrativo
3124-11 de la planta global: Se encuentra escalafonada en carrera administrativa,
- siendo su Gifima- cahﬂcac:on de-servicios en firme sobresaliente.

CUARTO: Que la servidora en mencion mediante Oficia 16-061270 del 14 de marzo de
2016 solicita se leiconceda comision para dese'mpeﬁar el cargo - de Jefe de Oficina
Asesora 1045-08, de.libre nombramiento y remocién de la planta, global asignado a la
Oficina Asesora Juridica, en el cual fue nombrada mediante Resolumon 11235 del 09 de
marzo de 2016.

A QUINTO: Que teniendo en cuenta el articulo 43 del Decreto Reglamentario 1227 de
2005, cuando un rombramiento en cargo de libre rombramiento y remocidn, recaiga en
un empleado de carrera, éste tendra derecho a que el Jefe de la Entidad a la cual esté
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Por la cual se hace un encargo.en -una vacante definitiva

vinculado le. otorgué,- ~mediante -acto administra’civo, la respectiva comision para su
ejercicio a fin de preservarle los derechos inherentes a-la carrera. |
RESUELVE: '
ARTICULO PRIMERC: Designar en comision, para desempefiar un.empleo de libre
nombramiento y remocién-de. Jefe de Oficina Asgsora-1045-09 de: la Ofieina Asesora
Juridica, con una.asignacién basica mensual de.$5.243.174.00, a la servidora Jazmin
Rocio Soacha Pedraza, identificada con:cédula de ciudadania 52.081.880, con el cargo
de carrera del cual es titular de Técnico Administrative 3124-11.de:Ja planta global, de
acuerdo-con lo expuesto.en ia parte motiva de la.presente. Resoluciorn:

ARTICULO SEGUNDO: El término de esta comision.sera de fres (3) afios, contados-a
partir de la fecha de posesitn en el-cargo de libre nombramiento y remocion sefialado,
al vencimiento de dicho-periodo la servidora-debe asumir el cargo de carrera del cual es
titular © presentar renuncia de éste. De-no.cumplirse lo anterior, el Jefe de la entidad
declarara-la vacancia-del emplec y procederd-a.proveerio-en forma definitiva.

ARTICULO. TERCERO: Mientras dure el término- de-esta, comiision, -la. servidora
comisionada consefvara los: derechos que le.corresponden:-como empleada de carrera
administrativa.. e : : ’

ARTiCULOfCUART-O: Laapresentevr_e.solucién Tigea parﬁr-.de Iaéfec’ha ’d:é su expédféién.
COMUNIQUESE Y. CUMPLASE. o . ;
Dada en Bogota, D.C.,.a les —16 MAR 2016 1

EL SUPERINTENDENTE.DE INDUSTRIAY. COMERCIO, -

@{PABLO FELIPE.ROBLE 'FDEL CASTILLO

Elabord: Luz Marina Ulioa Z.
Reviso: -Marta Pavla Farias Q.
Aprobd: Angélica Marfa Acufia P,




 SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

ACTADEPOSESION 7042

En la ciudad de Bogotd D.C., el dia _dieciséis (16) de _marzo de dos mil dieciséis (2016),

se present6 ante el Secrefario General _Jazmin Rocio Soacha Pedraza  identificada con

cédula de ciudadania No. _52.081.980 de Bogotd con el objeto de tomar posesién:

(3 Cargo Jefe de Oficina Asesora Codigo 1045 Grado 09

Dependencia Oficina Asesora Juridica.

Asignacién Basica Mensual  $5.243.174.00

Resolucion No. _ 12165 De 16 de marzo de 2016

DESIGNACION EN SOMISION - En remplaze _de Wdham Antonio Burgos Duranqo a
gquietr se le aceptd la renuncia.

PRESENTO LOS SIGUIENTES DOCUMENTOS

Certificado de Policia No. Sin antecedentes Fecha Febrero 16 del 2016

Libreta Militar No. . Distrito Militar No.

Certificado Médico

Cédula de Ciudadania No. 52.081.980 ‘ De Bogota

Tarjeta o Matricula Profesional No. 104843

LUEGO PRESTC JURAMENTO QUE ORDENA LA LEY
Para constancia se firma fa presente diligencia:

@

-

Spodee

El Posesionado

Elaboré:  L.uz Marina Ulioa Z.
Revisé:  Maria Pauta Farias
Aprobd:  Angélica Maria Acufia B,
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i2 8 JuL. 2010

Por la cual se resuelve un recurso de reposicion

DE 2010

Radicacién 08072372

LA SUPERINTENDENTE DELEGADA DE PRQTECCION AL CONSUMIDOR Y
METROLOGIA

En ejercicio de sus facultades legales en especial la Ley 1341 de 2009, el Decreto 1130 de
1999, el numeral 22 del articulo 9 del Decreto 3523 de 2009 y,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que con fundamento en el escrito radicado el dia 14 de julio de 2008 por la sefiora
Lia Carolina Johnson Escorcia, esta Entidad advirti6 que la sociedad Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P. podria estar incumpliendo las disposiciones
contenidas en el numeral 1.2.1. del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia,
por lo que en cumplimiento de las funciones asignadas a esta Superintendencia por el Decreto
2153 de 1992", el numeral uno (1) del articulo 79 de la Ley 142 de 1994% y, en particular por
el articulo 40 Del Decreto 1130 de 1999, dia 9 de septiembre de 2008 se inicidé, mediante la
expedicion de la respectiva solicitud de explicaciones, actuacidon administrativa en contra del
citado operador, por el presunto incumplimiento de la mencionada resolucién.

SEGUNDO: Que previa evaluacion de la respuesta suministrada por parte del operador
denunciado, esta Superintendencia determind, mediante la resolucién No.48581 del 26 de
noviembre de 2008, imponerle una sancidn pecuniaria por la suma de nueve millones
doscientos treinta mil pesos ($9.230.000), equivalentes a veinte (20) salarios minimos
mensuales legales vigentes.

TERCERO: Que dentro del término legal, el doctor Cesar Hernan Santos Rojas, en su calidad
de apoderado judicial de la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P.,
presentd recurso de reposicion contra la resolucién No. 48581 del 26 de noviembre de 2008,
solicitando que fuera revocada con fundamento en los argumentos que se resumen a
continuacion:

3.1. Infraccion de las normas en las que debia fundarse el acto

Senala el libelista que para la época de la denuncia y de la expedicién de la solicitud de
explicaciones con la que se inici¢ la presente actuacion administrativa el numeral 1.2.1. del
Titulo Il de la Circula Unica de esta Superintendencia se encontraba derogado por el
Régimen de Proteccion de los Derechos de Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones (resolucion 1732 de 2007 de la CRC), pues el articulo 123 del citado
régimen dispone que “la presente resolucion rige a partir de la fecha de su publicacion en el
Diario Oficial y deroga ftodas aquellas normas expedidas con anterioridad que le sean

! Norma vigente al memento de los hechos

Z Norma vigente al momento de los hechos

=8536
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Por la cual se resuelve un recurso de reposicion

contrarnas’”.

Con fundamento en lo anterior, sostiene que los articulos 10, 41,4243 y 111 del Régimen de
Proteccion de los Derechos de Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones sefalaron cual era el contenido del contrato de prestacién de servicios
de telecomunicaciones y la informaciéon que debe incluirse en las facturas por lo que, en su
sentir, el numeral 1.2.1. del Titulo Il de esta Superintendencia quedd derogado y, en
consecuencia, “fa informacién que debian contener las facturas de los SNDT, en vigencia de
este preceplo, no puede ser aplicable en el caso en examen, por encontrarse derogado”.

Concluye que “con la expedicién de la resolucién hoy recurrida, la entidad investigadora,
Infringio las normas en que debid fundarse el acto”, al desconocer la norma a aplicar es decir
la Resolucion (sic) 1732 de 2007 expedida por la Comision de Regulacién de
Telecomunicaciones, para dar curso a la aplicacion de una norma que esta derogada como es
el caso del ‘1.2. informacién 1.2.1. Peticiones, quejas, reclamos y recursos.,” de la
Circular Unica de la superintendencia (sic) de Industria y Comercio, actuar que se enmarca en
la violacidn al debido proceso al fundamentar la resolucion recurrida en este ultimo precepito”.

Solicita entonces, apoyandose en doctrina y el texto del articulo 84 del Cédigo Contencioso
Administrativo, que se revoque la resolucion recurrida por ser violatoria del principio del
debido proceso.

3.2. La informacién suministrada por parte de ETB S.A. ESP respecto a la presentacion
de las peticiones de la usuaria de manera adecuada.

Manifiesta el recurrente que la denunciante desistid de la queja presentada ante esta Entidad
mediante escrito radicado el dia 29 de diciembre de 2008, por lo que aduce que el operador
‘en ningun momento vuineré el derecho a presentar peticiones a la sefiora Lia Carofina
Johnson Escorcia, cuando fue usuaria del servicio de valor agregado de Internet (sic) que le
fue prestado, y que las peticiones presentadas por ella ademéas le fueron atendidas con el
lleno de las formalidades legales vigentes, asi como olros aspectos relacionados con las
peticiones y de los cuales hace alusién la sefiora usuaria, indica también en su escrito que el
unico proposifo de su solicitud y queja era la del retiro o cancelacién del servicio de Internet
(sic), indicando ademas que su solicifud le fue concedida a mediados del mes de septiembre
de 2008, es decir cuandoc apenas se iniciaba la investigacion por parte de esa
Superintendencia Delegada, afirmaciones todas estas que permiten deducir, que aun en la
hipétesis de que el ente investigador hubiere fundamentado su investigacion en normas
vigentes, inexorablemente tendria que haber llegado a la conclusion que el actuar de ETB
S.A. ESP, respecto a la normatividad aplicable a los peticiones, quejas, reclamos o recursos
de reposicion presentados por los usuarios y en particular por la sefiora Lia Carolina Johnson
Escorcia, fue adecuada, es decir que estuvo ajustada a derecho”.

3.2. Falta de motivacién y proporcionalidad de la sancion

Sefala el libelista que en 1a resolucion recurrida no se sefald cual fue el criterio que tuvo en
cuenta esta Entidad para imponer una sancién pecuniaria al operador, ya que en su sentir,
este Despacho se limita a la “mera enunciacién” del articulo 81 de la Ley 142 de 1994 2 “sin
hacer mencion a la naturaleza, ni a la gravedad de la falta, como [0 indica la mencionada
norma”.

Indica que esta Superintendencia “incurre en una falta de valoracion de las razones tanto de
hecho como de derecho que motivaron a imponer a ETB, una sancion por nueve millones
doscientos treinta mil pesos ($9.230.000,00) equivalentes a veinte (20) salarios minimos
mensuales legales vigentes, puesto que al decidir graduar la sancién no hace alusion a
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ninguno de los factores objetivos para su graduacion, es decir, no explica porque el supuesto
desacato de la orden impartida (sic), se hizo nugatorio el derecho del suscriptor adquirido en
desarrollo del tramite que culmind con la expedicion de la resolucién 48581 def 26 de
noviembre de 2008, impactando la buena marcha en la prestacién del servicio y mucho
menos las razones objetivas que la motivaron a imponer una sancion con fundamento en el
factor de reincidencia” , por lo que considera que la multa impuesta obedeciéo a factores
subjetivos y no tiene en cuenta la proporcionalidad.

Por todo lo anterior, considera el libelista que se ha vulnerado lo establecido en el articulo 36
del Cédigo Contencioso Administrativo.

3.4. Violacion al debido proceso por no conceder el recurso de apelacion

Al respeto indica el apoderado de la sociedad investigada que “El acto administrativo objeto
de los recursos aqui interpuestos, limita en el ARTICULO (sic) TERCERQ, el derecho de
defensa al recurso de reposicion, omitiendo tener en cuenta que el orden juridico colombiano
encuentra su vertice maximo en la Constitucion Politica” toda vez que ‘el desconocimiento
en cualquier forma del derecho al debido proceso en un tramite administrativo no sélo
quebranta los elementos esenciales que lo conforman, sino que igualmente comporta una
vulneracion del derecho de acceso a la administracion de justicia...”. Sostiene que de acuerdo
con la jurisprudencia del Tribunal Administrativo de Cundinamarca® el recurso de apelacién es
procedente contra los actos administrativos expedidos por los Superintendentes Delegados
‘en razon al principio de especialidad, segun los principios consagradas en el articulo 3°de /a
Ley 153 y 6° de la Ley 57"

CUARTO: Que una vez revisado el contenido de los argumentos expuestos por el apoderado
de la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P., son procedentes las
siguientes precisiones:

4.1. Violacion al debido proceso

Teniendo en cuenta que parte de la censura se orienta a cuestionar la validez de la actuacién,
por cuanto se habria desconocido, en sentir del recurrente, el derecho al debido proceso
administrativo por infringir las normas en que debié fundarse el acto administrativo y limitar el
derecho de defensa al recurso de reposicion; en desarrollo del principio de prelacion sera este
aspecto el que se aborde en primer término.

Como quiera que la vulneracion de los principios supralegales endilgada por el libelista, esta
relacionada con el supuesto desconocimiento por parte de esta entidad de las normas en las
que debidé fundarse la resolucién recurrida y la procedencia del recurso de apelacion en los
actos administrativos expedidos por los Superintendentes Delegados de acuerdo al principio
de especialidad previsto en el articulo 3° de la 157 de 1887, el articulo 5° de |la Ley 57 de 1887
y la jurisprudencia del Tribunal Administrativo de Cundinamarca.

Sea lo primero sefalar que el derecho al debido procesq se encuentra consagrado en la Carta
Politica de 1991° como un derecho fundamental de aplicacion inmediata, el cual rige para todo
tipo de actuaciones, entiéndase judiciales o administrativas, las cuales se guian por los
procedimientos y requisitos legales o reglamentariamente establecidos, con el objetivo de que
los sujetos de derecho puedan tramitar asuntos sometidos a decisién de distintas autoridades

? Tribunal Administrativo de Cundinamarca, Seccién Primera, Subseccion B Expediente No. 2004-00706-01 de 16 de noviembre de 20086,
Magistrade Ponente Doctor Carlos Enrigue Moreng Rubig.

4 Articulos 29 y 85 de la Constitucion Politica de 1991,
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con proteccion de sus derechos y libertades, mediante el otorgamiento de medios idéneos y
oportunidades de defensa necesarios, de manera que garanticen la legalidad y seguridad
juridica en las resoluciones que alli se adopten.

Entonces, el debido proceso administrativo no es ajeno a los sefialamientos indicados, por lo
que se puede decir que se encuentra reglado por procedimientos que permiten que quien
participe en &l tenga la oportunidad de ejercer su defensa, presentar y solicitar pruebas, con
la plena observancia de las formas propias que lo rigen, por lo que el desconocimiento de
cualquiera de ellas podria quebrantar los elementos esenciales que le conforman.

4.1.1. Infraccion a las normas en que debié fundarse en acto administrativo

El debido proceso administrativo tiene un estrecho vinculo con el principio de legalidad, pues
de acuerdo con esta garantia deben acatarse los procedimientos establecidos por {a ley,
respetarse las formalidades propias de cada juicio y que no se debe sancionar ninguna
conducta que no esté prevista con anterioridad a los hechos materia de investigacion en la ley
o en la norma reglamentaria.

Entonces, frente a la manifestacion hecha por el recurrente referida a que habria violacion al
debido proceso por cuanto esta Entidad desconocid, al momento de proferir el acto
administrativo recurrido, que la resolucién 1732 de 2007 de la CRC - Régimen de Proteccién
de los Derechos de Suscriptores y/c Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones- |
derogé las disposiciones contenidas en el Titulo Ill de la Circular Unica de esta
Superintendencia, especificamente, los numerales 1.2. y 1.2.1. ya que el régimen establecié
en su articulo 123 que serian derogadas todas aquellas normas que le fueran contrarias, es
imperativo aclarar gue su argumento no es de recibo para este Despacho por cuanto no se ha
infringido, por parte de esta Entidad, las normas en las que debid fundarse el acto
administrativo.

Justamente, la infraccién a las normas en que debia fundarse el acto administrativo, se
encuentra establecida como bien lo anoté el recurrente en el articulo 84 del Cdédigo
Contencioso Administrativo como una de las causales de nulidad del acto administrativo, o si
se quiere, como uno de los vicios que pueden afectar la fuerza ejecutoria de los actos
administrativos, pues presupone que ha habido un quebrantamiento del ordenamiento juridico
Y, por ende, del principio de legalidad.

La infraccidn de las normas en que debia fundarse el acto administrativo, es una causal
generica de nulidad, ya que todos los otros vicios como falta de motivacién, desviacion de
poder, etc. pueden estar inmersos en ésta. Supone que el acto administrativo proferido es
contrario a una norma del ordenamiento juridico al cual estaba sometido, esto es, las
disposiciones que determinen la competencia del funcionario que expide el acto, el contenido
del acto o la del mismo, en otras palabras, todas las normas que regulan la expedicién de un
acto administrativo dentro de las que se encuentran, por ejemplo, el acatamiento al debido
proceso.

Ahora bien, la infraccidn a la norma no sélo hace referencia a la transgresion, pues el
desconocimiento normativo también se concreta cuando se hace una interpretacion errdnea
del precepto legal bien sea frente a su aplicacién o dandole un alcance diferente a su
contenido.

De acuerdo con lo expuesto, la infraccion en la que incurrié esta Entidad, de acuerdo a lo
sefalado por el recurrente, se concreta en que se desconocié gue la norma por la que se
sanciono a la sociedad investigada se encontraba derogada. Aspecto sobre el cual disiente
este Despacho.
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Precisamente, si bies es cierto que la resolucion 1732 de 2007 de la CRC por la cual se
expide el Régimen de Proteccidbn de los Derechos de Suscriptores y/o Usuarios de los
Servicios de Telecomunicaciones es una norma posterior al Titulo Ill de la Circular Unica de
esta Superintendencia, también lo es que las instrucciones contemdas en la dltima no son
contrarias al nuevo régimen.

Los articulos 41, 42 y 43 del citado régimen disponen lo siguiente:

“{(..)

ARTICULO 41. FACTURACION. Todos los operadores de telecomunicaciones deben
informar a sus usuarios claramente en la faclura, ef valor por concepto del establecimiento
de una comunicacion, la unidad de consumo, el valor de fa unidad de consumo, el namero
de unidades consumidas en el periodo de facturacién, el periodo de facturacion, la fecha
de corte def periodo de facturacion, la fecha de pago oportuno, el valor total pagado en ia
factura anterior y el tipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de valor
agregado y demas cargos a que haya lugar. En las facturas de servicios de telefonia se
debe indicar ademas, el consumo de los Gltimos seis (6) meses y el promedio histérico de
aquellos servicios que el operador preste de manera directa, salvo respecto de los
consumos del servicio de TPBCLD.

Cuando la prestacion de los servicios facturados esté sujeta a planes tarifarios diferentes
a los de tarifa plana o consumo ilimitado, se deben indicar ademds, las unidades incluidas
en el plan y el valor unitario de las unidades adicionales al plan.

Asi mismo, deben aparecer los valores adeudados e intereses causados, advirtiendo el
valor de la tasa de interés moratorio que se cobra.

En las facturas del servicio de TPBC se deben incluir ademds, los montos
correspondientes a subsidio o contribucion aplicados a los usuarios.

PARAGRAFO. Cuando el servicio contratado esté sujeto a un plan de tarifa plana o
consumo ilimitado, no sera necesario informar el valor de la unidad de consumo.

ARTICULO 42. INFORMACION ADICIONAL EN LA FACTURA. Ademias de la
informacion antes mencionada, los operadores de servicios de telecomunicaciones
deben incluir en la factura lg_d:recc;on y teléfono de las oficinas de atencién de
PQR, mas cercanas a la_direccién a la cual Se envia la factura. Esta informacién
debe indicarse de manera diferenciada a la_de los puntos de pago y venta de
servicios.

En las facturas debe resaltarse, usando el mismo tamafio del caracter utilizado para
informar el valor a pagar, una nota en la cual se indique que en caso de presentar una
reclamacion en relacion con el monto facturado antes de la fecha de pago oportuno
sefialada en la factura, el usuario solamente debera proceder al pago de las sumas que
no sean objeto de reclamacion. Los operadores deben garantizar que el pago mencionado
pueda efectuarse de manera agil, a través de los puntos de pago dispuestos para el
efecto o a través de mecanismos similares a los que se disponen para el pago de las
facturas que no son objelo de reclamacion, sin que ello implique costo alguno para el
usuario.

Adicionalmente, se debe resaltar el nombre, la direccién, correo electrénico y el teléfono
de la autoridad que ejerce las funciones de inspeccion, vigilancia y control, informacion
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que en el caso de la prestacién de servicios empaquetados, debe indicarse respecto de
cada uno de los servicios incluidos en el paquete.

ARTICULO 43. FACTURACION DETALLADA. Los operadores de servicios de
telecomunicaciones, deben detallar en la factura al usuario la siguiente informacion: fecha
y hora de la llamada, namero marcado, duracion 0 numero de unidades consumidas y
valor total de Ia llamada.

Asi mismo, los operadores de TPBCLD y TPBCLE que cobren por su componente por
distancia, deben incluir fa ciudad de destino de la llamada.

Cuando se ofrezcan servicios de valor agregado u otro servicio de telecomunicaciones
que utilicen el servicio de TPBCL como servicio soporte, con una tarifa por consumo
adicional a la tarifa local, las tarifas de los servicios de telecomunicaciones involucrados
podran ser independientes, debiendose informar al usuario el tipo de servicio prestado y
Su consumo.

En relacién con las facturas de los usuarios corporativos, los operadores pueden entregar
el detalle de la factura en medio magnético o mediante la opcién de consulta en su pagina
web. No obstante, si el usuario corporativo la solicita por medio impreso, se generara a su
cargo un costo mas utifidad razonable.

La facturacion de los servicios en los cuales se cobra tarifa con prima, y en general, de
venta de contenidos, debe efectuarse de manera separada o separable a la factura del
servicio publico de telecomunicaciones contratado. Cuando el usuarnio autorice
expresamente incluir su cobro en el texto de la factura del servicio publico, el operador
debe oforgar la posibilidad de efectuar el pago de los dos cobros de manera
independiente, de tal forma que no se sujete el pago del servicio publico contratado al
pago de los servicios de tarifa con prima y/o de los contenidos.

En todo caso, en la factura se debe discriminar para cada llamada, la clase de servicio
prestado, fa fecha, hora, el nombre del prestador del servicio con tarifa con prima, el
namero 90-XXOXXXXXX utilizado, la duracién de la llamada y el valor a pagar. La misma
informacién debe discriminarse cuando se facturen llamadas a numeros con estructura
1XY que impliquen un costo mayor a la tarifa local,

Al facturar servicios empaquetados, los operadores de telecomunicaciones deben detallar
fos consumos de cada uno de los servicios de telecomunicaciones prestados, sin
necesidad de discriminar los valores asociados a las unidades consumidas.

PARAGRAFO 1. En caso de que uno o varios de los servicios de los que trata este
articulo se ofrezcan bajo la modalidad de tarifa plana o consumo ilimitado, las llamadas
por concepto de dicho servicio no deberan discriminarse de manera detallada.

PARAGRAFO 2. Las disposiciones contenidas en el presente articulo se entenderén
cumplidas cuando los operadores garanticen a sus usuarios la entrega por medios
electronicos de la informacién del detalle de uno o varios de los servicios facturados,
cuando los usuarios tengan los medios requeridos para recibirla en estos formatos. En
fodo caso, la informacion del detalle de las facturas que no sea entregada por medios
electronicos, debera suministrarse en medios impresos. Lo anterior, sin perjuicio del
derecho del usuario, salvo el corporativo, a solicitar en cualquier momento, la enlrega
impresa de copia de la facluracion detallada de periodos de facturacion especificos, sin
ningun costo.
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(...)". (Negritas y subrayado fuera de texto original).
Por su parte, el numeral 1.2.1. de la Circula Unica de esta Superintendencia establece:
“(...) 1.2.1. Peticiones, quejas, reclamos y recursos

Todo operador de SNDT debe indicar en el texto del contrato, el derechos de los usuarios
y suscriptores a presentar, peticiones, quejas 0 reclamos, en adelante PQR, y los recursos
relacionados con la prestacion, utilizacion, facturacion y calidad del servicio, asi como los
aspectos normativos y operativos de los procedimientos aplicables a la presentacion de
PQR y recursos.

Igualmente, en todas las facturas se informaran las direcciones de las_oficinas de
atencion a usuarios o el numero de la hnea gratuita a través de la cual los usuarios
0 _suscriptores podran consultar éstas, asi como Jos horarios de recepcion de PQR.
En la misma forma se debe informar el numero de fax y la direccion de correo
electronico a través de los cuales se pueden presentar las PQR y los recursos. (...)".
(Negritas y subrayado fuera de texto original).

Como se observa, las disposiciones referidas a la informacién que debe obrar en la factura en
cuanto a peticiones, quejas, o reclamos contenidas en el primer inciso del articulo 42 del
Régimen de Proteccidn de fos Derechos de Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de
Telecomunicaciones y en el inciso segundo del numeral 1.2.1 del Titulo 11l de la Circular unica
de esta Superintendencia no son contrarias, sino que por el contrario, se complementan, por
lo que no es dable concluir que la instruccidén se encuentra derogada, ni mucho menos que
esta Entidad haya infringido las normas en la que se fundo el acto administrativo recurrido,
maxime si se tiene en cuenta que la denuncia que dio origen a la actuacion estaba referida a
que la informacion contenida en la factura del operador no correspondia a la realidad pues no
se informaba de manera adecuada la direccidon a la que se podia remitir las peticiones, quejas,
reclamos o recursos de reposicion en la ciudad de Santa Marta, aspecto sobre el cual el
operador reconocié su error.

Asi las cosas, no se puede hablar de vulneracion al debido procesc dentro del analisis
expuesto el recurrente.

4.1.2. Recurso de apelacion

Dentro de las formas propias de cada proceso se encuentran aquéllas puestas a disposicidn
de los administrados para procurar su defensa, entre ellas los denominados recursos,
concebidos como una herramienta para que la persona que es parte en un proceso, para el
caso administrativo, se defienda de los posibles desaciertos de la administracion sean estos
meramente formales o de fondo sin tener que acudir a una instancia judicial.

De otra parte, se debe tener en cuenta que corresponde al legislador sefialar las formas de
cada proceso, luego sera éste el que determine qué tipo de recursos son procedentes en
cada caso.

Ahora, frente al sefialamiento del recurrente en el sentido de que este Despacho limita su
derecho de defensa al no conceder en el acto recurrido el recurso de apelacion,
desconociendo asi el principio de la especialidad de la norma vy la jurisprudencia del Tribunal
Administrativo de Cundinamarca, es importante sefialar que su tesis no es aplicable al actuar
de esta Superintendencia.
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En efecto, la sentencia referida se encuentra enmarcada dentro de una accion de nulidad
entre otras cosas por el desconocimiento del derecho de defensa al no concederse un
recurso de apelacién en una actuacién administrativa adelantada por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios, violacion que se encuentra sustentada entre otras cosas por
el articulo 113 de la Ley 142 de 1994 en el que se dispone:;

“(...) Recursos contra las decisiones que ponen fin a las actuaciones administrativas.
‘Salvo esta Ley disponga otra cosa, contra las decisiones de los personeros, de los
alcaldes, de los gobernadores, de los ministros, del Superintendente de Servicios
Publicos, y de las comisiones de regulacién que pongan fin a las actuaciones
administrativas solo cabe el recurso de reposicion, que podra interponerse dentro de
los cinco dias siguientes a la notificacién o publicacion.

Pero, cuando haya habido delegacion de funciones, por funcionarios distintos al
Presidente de la Republica, contra los actos de los delegados cabrd el recurso de
apelacion.

Durante el tramite de los recursos pueden completarse las pruebas que no se hubiesen
alcanzado a practicar. (...).".

La norma arriba citada se encuentra en el Capitulo Il de la Ley 142 de 1994 el cual se
denomina ‘DE LOS PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS PARA ACTOS
UNILATERALES” y en ella se sefala expresamente que cuando la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios profiera un acto administrativo de caracter unilateral, el mismo
es susceptible del recurso de apelacion siempre y cuando el mismo haya sido expedido por un
funcionario en el que media una delegaciéon por funcionario distinto a! Presidente de la
Republica, para el caso un Superintendente Delegado de la mencionada entidad.

Como bien lo sefiala el recurrente se trata de una norma relativa a un asunto especial, la cual
debe preferirse a una de caracter general. Sin embargo, tal especialidad sélo es predicable
para los asuntos adelantados por la Superintendencia de Servicios Pulblicos frente a los
cuales si procede el recurso de alzada porque existe una norma especial que asi lo consagra.

Ahora, es imperativo destacar que la normatividad mencionada no cobija el actuar de esta
Entidad. En efecto, la Ley 142 de 1994° sélo es aplicable en el Capitulo VII del Titulo VIl por
remision directa de la Circular Unica de esta Superintendencia para el tramite relacionado con
los recursos de apelacion presentados por los usuarios de forma subsidiaria con el de
reposicion ante los operadores sobre los cuales éste ente de control tiene una competencia
funcional y en lo que tiene que ver con las funciones asignadas a la Superintendencia de
Servicios Pablicos Domiciliarios en aplicacion del articulo 40 de la Decreto 1130 de 1999. Asi
que lo que se refiere al procedimiento que rige las actuaciones administrativas de esta
Entidad el mismo esta enmarcado en el Decreto 2153 de 1994° especificamente en el articulo
54.

De acuerdo con lo expuesto, se puede concluir que la jurisprudencia citada por el recurrente
no le es oponible a este Despacho pues el supuesto factico y juridico alli tratado hace
referencia a una norma que no es aplicable a las actuaciones adelantadas por este Entidad.
Ademas, no se puede hablar de un principio de especialidad cuando esa norma especial no
rige el procedimiento administrativo adelantado por esta Superintendencia y, en
consecuencia, no es dable concluir que procede el recurso de alzada frente a los actos
expedidos por los Superintendentes Delegados pues pronunciamiento del Tribunal
Administrativo de Cundinamarca gira en torno a la especialidad de una norma que — se

5 Norma vigente para el momento de ios hechos.

§ Norma vigente para la época de fos hechos
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insiste- sdlo es aplicable al procedimiento adelantado por otro ente de control. Asi las cosas,
no se puede hablar de vulneracion al debido proceso dentro de las pautas referidas por el
recurrente.

4.2. La informacién suministrada por parte de ETB S.A. ESP respecto a la presentacion
de las peticiones de |la usuaria de manera adecuada.

Manifiesta el recurrente que la denunciante desistidé de la queja presentada ante esta Entidad
mediante escrito radicado el dia 29 de diciembre de 2008, por lo que sostiene que el operador
no vulnerd el derecho de la quejosa a presentar peticiones, quejas o recursos, mas aun si se
tiene en cuenta que las peticiones presentadas por la denunciante fueron atendidas con el
lleno de las formalidades legales.

Sobre este punto es importante destacar que o que ha sido objeto de reproche por parte de
esta Superintendencia es la sociedad investigada infringi¢ lo dispuesto por el numeral 1.2.1.
del Titulo Ill de esta Entidad al no informar de manera adecuada la direccién de la ciudad de
Santa Marta en la que los usuarios de esa ciudad podian radicar peticiones, quejas o
recursos, pues como se indicd en el acto recurrido se advirtié que el operador proporciond una
informacién errada, es mas ‘de /la misma explicaciéon se desprende que ni siquiera en la
ciudad de referida se cuenta con un centro de atencion, sino que los usuarios de Santa Marta
deben remitir su correspondencia a la ciudad de Barranquilla”.

Por lo anterior, se debe sefialar que las consideraciones referidas a la atencién de las
peticiones de la quejosa resultan inocuas en la presente actuacion, ya que la infraccion se
configurd por la informacion errada proporcionada por el operador en sus facturas.

De otra parte, en lo que tiene que ver con el desistimiento presentado por la quejosa el dia 29
de diciembre de 2008 es oportuno precisar que el mencionado documento fue allegado con
posterioridad a la resolucién No. 48581 del 25 de noviembre de 2008.

En este orden de ideas, lo que demuestra el escrito de desistimiento radicado por la
denunciante, es que la sociedad investigada satisfizo sus pretensiones como consecuencia
de la investigacion iniciada en donde se profirid el acto administrativo al que se hizo
referencia.

A fin de dilucidar el tema, es pertinente recordar lo dispuesto en el articulo 8 del Codigo
Contencioso Administrativo, que establece:

“Los interesados podran desistir en cualguier tiempo de sus peticiones, pero las
autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran necesaria para el
interés publico, en tal caso, expediran resolucién motivada.”.

Bajo el anterior entendido, es claro que las partes poseen la facultad de desistir de sus
peticiones siempre y cuando lo realicen dentro de la oportunidad procesal, es decir, antes de
que se profiera el acto administrativo que decida de fondo la actuacién administrativa, por lo
tanto, al no haber operado dicha condicion dentro del presente caso, no encuentra este
Despacho fundamento alguno para revocar la sancién impuesta a la sociedad Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota S.A. mediante la resolucion No. 48581 del 26 de noviembre
de 2008

No esté de méas sefalar que en el escrito de respuesta a la solicitud de explicaciones el
operador reconocid que informé erradamente la direccién para radicar peticiones, quejas o
recursos en la ciudad de Santa Marta, por lo que no es dable que se pretenda informar
mediante el escrito de desistimiento de la usuaria que no se vieron vulnerados sus derechos a
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presentar PQR porque se le informé el correo electrénico y el numero de fax para poder
radicarlas, aspecto que sorprende a este Despacho porque no se compadece con Ia
argumentacion general del recurrente al sostener que el numeral 1.2.1. del Titulo lll de Ia
Circular Unica de esta Superintendencia se encontraba derogado, tesis que por demas quedo
desvirtuada en el item 4.1.1. de la presente resolucion; pues si se analiza con detenimiento el
contenido de la disposicion se observara que es en esta forma que complementa lo
preceptuado por el articulo 42 del Régimen de Proteccion de los Derechos de Suscriptores y/o
Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones, pues este norma no hace mencién sobre
la informacion del numero de fax y correo electronico.

4.3. Motivacidén y proporcionalidad de la sancién

Considera el recurrente, haciendo referencia al articulo 81 de la Ley 142 de 1994, que esta
Superintendencia impuso a la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A.
E.S.P. una multa desproporcionada toda vez que no se no se corroboré el impacto de la
infraccion o del dafio causado por lo que concluye que el acto administrativo cuestlonado no
cumple con los requisitos de dosimetria sancionatoria.

Respecto de la motivacion al momento de la sancion impuesta y el tramite de la presente
actuacion administrativa, el Despacho se permite recordarle al recurrente que la facultad de
esta Entidad para imponer sanciones por el no acatamiento adecuado y oportuno de una
orden administrativa, se encuentra regulada en el numeral 5° del articulo 2° del Decreto 2153
de 1992, norma concordante con el articulo 40 de! Decreto 1130 de 19997

En efecto, el numeral 5° del articulo 2° del Decreto 2153 de 1992, norma aplicable al momento
de los hechos, claramente establece que dentro de las funciones de la Superintendencia de
Industria y Comercio se encuentra:

“(...) Imponer, previas explicaciones, de acuerdo con el procedimiento aplicable,
las sanciones que sean pertinentes por violacion de las normas sobre proteccion
al consumidor, asi como por la inobservancia de los Instrucciones Impartidas por
la Superintendencia.”

Ahora bien, en cuanto a la competencia asignada a esta Superintendencia en materia de
proteccién de los derechos de los suscriptores, usuarios y consumidores de servicios de
telecomunicaciones, también se le recuerda a la libelista que ésta competencia no existe duda
alguna, pues, el inciso segundo del articulo 40 del Decreto 1130 de 1999, que a continuacién
se transcribe, es claro en este sentido al sefalar:

“Articulo 40. La Superintendencia de Industria y Comercio es la autoridad de
inspeccion, vigilancia y control de los regimenes de libre y leal compelencia en los
servicios no domiciliarios de comunicaciones. En tal calidad, la Superintendencia
aplicara y velara por la observancia de las disposiciones contenidas en la ley 155
de 1959, el Decreto 2153 de 1992 y la Ley 256 de 1996, contando para ello con
sus facultades ordinarias y siguiendo para el efecto el procedimiento general
aplicable, sin peruicio de las atribuciones regulatorias de la Comisiéon de
regulacion de telecomunicaciones y la Comisién Nacional de Televisién.

“lgualmente, corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio y en
relaciébn con los servicios no domiciliarios de comunicaciones, proteger los
derechos de los usuarios, suscriptores y consumidores. Para el efecto, Ia

T Normas aplicables al momento de los hechos.
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Superintendencia, contard, en adicion a las propias, con las faculfades previstas
para la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y podrd ordenar
modificaciones a los contratos entre operadores y comercializadores de redes y
servicios de telecomunicaciones o enfre estos y Sus usuarnos, cuando sus
eslipulaciones sean contrarias al régimen de telecomunicaciones o afecten los
derechos de estos ultimos.

‘La Superintendencia de Industria y Comercio continuara ejerciendo respecto de
estos servicios las funciones jurisdiccionales que le fueron otorgadas en la Ley
446 de 1998 en materia de competencia desleal y proteccién del consumidor.”.

A este respecto, con el propoésito de esclarecer el aicance del articulo 40 del Decreto 1130 de
1999, resulta de especial utilidad traer a colacidn lo dicho sobre el particular por el Consejo de
Estado;

“A juicio de la Sala la norma transcrita [Articulo 40 del decreto 1130 de 1999] es
clara en cuanto atribuye a la Superintendencia de Industria y Comercio, ademas
de las funciones que ordinariamente le competen, las que corresponden a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en caso de que se contrarfe
el regimen de las telecomunicaciones o se afecten los derechos de los usuarios.

"De tal manera que no es la Circular acusada [Circular Externa No. 12 de 2001] /a
que hace extensivas a las relaciones entre operadores y usuarios de la telefonia
movil celular las normas aplicables a los servicios pablicos domicitiarios, sino el
Decreto 1130 de 1999, atendiendo lo sefialado por la Corte Constitucional en la
sentencia C-262 de 1995, en la que fue enfalica en serialar que el caso del
numeral 16 del articulo 189 de la Carta ‘...encuadra bajo el concepto de leyes
marco... que admite que, por esta via, el Constituyente limita el ambito de las
competencias legisiativas del Congreso en determinadas y precisas materias
hasta el punto de que el legislador sdlo queda habilitado para gque defina los
principios y objetivos generales que regulan la materia a los cuales debe sujetarse
el Gobiemo para su actuacidn administrativa, dejando, como se observa, al
ejecutiv% el amplio espacio que resta para regular en detalle la materia en cada
caso...”

Elucidado el alcance de la disposicién en comento, baste sefalar que al hacer remision
expresa y directa a las funciones de la Superintendencia de Servicios Pablicos Domiciliarios,
alude directamente a las previstas en el articulo 79 de la ley 142 de 1994°, modificada por la
ley 689 de 2001, en cuyo numeral 1° se incluye |a de:

“(...) 1. vigilar y controlar el cumplimiento de las leyes y actos administrativos a los que
estén sujelos quienes presten servicios publicos, en cuanto el cumplimiento afecte en
forma directa e inmediala a usuarios determinados; y sancionar sus violaciones, (...).
(negrillas fuera de texto)

Pero ningun sentido tendria la facultad o atribucién que viene dé mencionarse, a menocs que
esté acompanada de la prevision normativa contentiva de la consecuencia negativa. Es asi,
como el articulo 81" de la citada ley prevé el resultado sancionatorio y su aplicacion
encuentra c¢laro fundamento.

B Ut supra. Pags. 14 y 15,
® Norma vigente al momento de los hechos

" Norma vigente al momento de los hechos
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En lo que toca a! monto de la sancién impuesta, es menester anotar que la graduacion de la
sancién que esta Superintendencia realiza en virtud de la facultad sancionatoria legalmente
atribuida, obedece principalmente a una facultad discrecional que no es absoluta, esto es, no
depende de la aplicacion de criterios subjetivos. En efecto, el monto de la sancion que se
aplica en cada caso particular, se encuéntra gobernado por criterios definidos legaimente,
estos son; (i) adecuacion a los fines de la norma, y (ii) proporcionalidad a los hechos que le
sirven de causa'’.

En este sentido, las normas que autorizan la aplicacién de la sancion, esto es, el articulo 40
del Decreto 1130 de 1999, el articulo 79 de la Ley 142 de 1994 y, especificamente el articulo
81 ibidem'? que establecié unos rangos maximos y minimos en atencion a la naturaleza de la
infraccién, que sirven de parametro a la autoridad sancionadora para la determinacién de la
correspondiente sancion. El rango previsto en la normas analizadas y aplicadas al presente
caso por encontrarse vigentes al momento de los hechos, permiten la imposicion 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 iegalmente
investida, esta Superintendencia realiza el ejercicio de dosimetria de la sancién, dentro de los
extremos maximos y minimos previstos en la norma.

En este sentido conviene precisar que, tal como lo ha manifestado la jurisprudencia del
Consejo de Estado, “la proporcionalidad no esta determinada por la argumentacion o retérica
que alrededor de ella se haga o no en los actos sancionatorios, sino por la relaciéon de la
magnitud de la sancion con las caracteristicas y circunstancias de los hechos que le sirvan de
fundamento, atendiendo a los parametros sefialados en el articulo 36 del CCA, esto es, que
sea adecuada a fos fines de la norma que la autoriza y proporcional a los hechos.””

Frente a la conducta que se reprocha a la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de
Bogota S.A. E.S.P., es preciso indicar que la misma fue analizada de conformidad con el
reconocimiento del yerro del operador y los rangos aportados por la norma que establece la
consecuencia juridica correspondiente a la infraccion demostrada y se fijo el valor de la multa
en nueve millones doscientos treinta mil pesos ($9.230.000), equivalentes a veinte (20)
salarios minimos mensuales legales vigentes de acuerdo a la época, esto es, el afno 2008,
principalmente porque con el desacato de la instruccion impartida por esta Entidad en el
numeral 1.2.1 del Titulo Il de la Circular Unica de esta Superintendencia se vulnerd el
derecho de los usuarios de la ciudad de Santa Marta a informarse de manera adecuada
sobre el sitio en donde podian radicar peticiones, quejas y reclamos.

Se colige de lo anteriormente expuesto, que la dosificacion de la multa impuesta es acertada,
se ajusta a los limites previstos en la norma que le sirve de fundamento y a la gravedad de la
falta, si se tiene en cuenta la naturaleza de la infraccion, el numero potencial de usuarios que
se vieron afectados y el término que transcurrié entre la conducta y correctivos del operador.

Bajo el anterior entendido, no es procedente el argumento esgrimido por el libelista dirigido a
desvirtuar la afectacion del servicio, ya que pese a que se reconocié un error en la informacién
proporcionada en la factura y se indicé que se habia solucionado no sefiald ni la fecha ni la

" Articulo 36 de! Cédigo Contencioso Administrativo.

12 Normas vigentes para el momento de tos hechos.

18 Sentencia del 18 de agosto de 2005. Sala de lo Contencioso Administrativo. Seccidn Primera. Consejere Ponente: Dr. Rafael

QOstau de LaFont Planeta.
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forma como se efectlo la correccion de la conducta.
4.4. Conclusion

Los precedentes argumentos permiten concluir que por no encontrarse fundados los
argumentos expuestos por el recurrente, habran de despacharse desfavorablemente su
pretension principal, razén por la cual se impartira confirmacion integral a la resolucion
recurrida.

En merito de lo expuesto, este Despacho,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Confirmar integralmente la resolucion No. 48581 del 26 de noviembre
de 2008, de acuerdo con lo expuesto en la anterior parte motiva.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente al doctor Cesar Hernan Santos Rojas, en
calidad de apoderado especial de la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota
S.A. E.S.P., 0 a quien haga sus veces, el contenido de |la presente resolucién, entregandole
copia de la misma y advirtiéndole que contra ella no procede recurso aiguno por estar agotada
la via gubernativa.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D. C,

La Superintendente Delegada de Proteccién al Consumidor y Metrologia,

- Q_U.Sl\ e dc
MARIA TERESA PINEDA BUENAVENTURA

Notificaciones:

Doctor

Cesar Hernan Santos Rojas.

Apoderado Especial

Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P.
NIT. 889999115

Carrera 8 No. 20-56 Piso 6

Bogota, D. C.

MTPB/tsc
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DE 2013

Radicacién: No. 13-5625

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

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

PRIMERO: Que ante esta Superintendencia fueron presentadas las siguientes quejas en
contra de la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ES.P,,
identificada con el Nit. 899.999.115, quien en adelante aparece como investigada.

RADICACION USUARIO IDENTIFICACION INFORMACION ADICIONAL
Advierte, que el proveedor se nego a recibir la
13-5625 Gladys Cecilia | C.C. 41.632.620 peticion que remitié por correc el dia 15 de
Duque Alba noviembre de 2012, al centro de atencion al

usvario ubicado en la calle 57 No.13-60,
mediante gula No. 7188199628, sin causa legal
que lo justifique.

Afirma que el dia 30 de enero del afi¢ en curso,
13-017189 Alberto Rico | C.C. 19.362.697 intentd radicar a traves de la linea de atencién y
Avendario por medio de la pagina web una peticién. Sin
embargo, no fue posible presentarla, debido a
que en la linea telefénica nadie atendid su
llamada, a pesar de haber estado en la linea por
mas de 30 minutos. En la pagina, después de
llenar el formulario que se encuentra disponible
para tal efecto, no es posible enviar la
informacion por un error del sistema.

SEGUNDO: Que analizada la conducta descrita, la Superintendencia de Industria y Comercio
en ejercicio de las facultades otorgadas por la Ley 1341 de 2009, y el Decreto 4886 de 2011 y
demas normas concordantes, inici¢ a través de Resolucion No. 33915 del 31 de mayo de 2013, la
correspondiente investigacion administrativa mediante formulacidbn de cargos en contra de la
mencionada sociedad, por la presunta trasgresion de lo establecido en los articulos 3°, literal g)
del numeral 10.1 del articulo 10° y articulo 39° de la Resolucidon CRC 3066 de 2011, y en
consecuencia, determinar si es procedente imponer las sanciones establecidas en el articulo
65 de la Ley 1341 de 2009 y dar la orden administrativa correspondiente.

TERCERO: Que el dia 02 de julio de 2013, |a sociedad investigada presentd los respectivos

1 Folios 21 a 23.

o
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descargos® dentro de la presente actuacién, y esgrimié en resumen los siguientes
argumentos:

Que “[A]l verificar los archivos correspondientes al interior de ETB S.A. E.S.P., se evidencia
que la sefiora GLADYS CECILIA DUQUE ALBA, identificada con cédula de ciudadania No.
41.632.620 de Bogota, en calidad de suscriptora de la linea telefénica No. 165501686, presenté
un documento ante esa Supenntendencia, el dia 27 de junio de 2013, radicado con el nimero
13-05625-00006-0000 desistiendo de la queja alli presentada, respecto del cual considero
relevante citar textualmente, lo siguiente “(...) GLADYS CECILIA DUQUE ALBA identificada
como aparece al pie de mi firma y en calidad de suscriptora de la linea 1-6550166, manifiesto
por medio del presente escrito que DESISTO del procesé en referencia {...)"

Que ‘fAJhora bien, con relacién a la denuncia presentada por el sefior ALBERTO RICO
AVENDANO, identificado con C.C. No. 19.362.697 de Bogot4, en calidad de suscriptor de la
linea telefonica No. 1-2156109, presenté un documento ante esa Supenntendencia, el dia 28
de junio de 2013, radicado con el nimero 13-017189-00001-0000 desistiendo de la queja alli
presentada, respecto del cual considero relevante citar textualmente, lo siguiente: “(...)
ALBERTO RICO AVENDANO, identificado como aparece al pie de mj firma y en calidad de
suscriptor de la linea 1-2156109, manifiesto por medio del presente escrito que DESISTO del
proceso en referencia(...)". '

Que por lo anterior expuesto, (...} se solicitaré ante esa Superintendencia, se sirva proceder
al cierre y archivo del requerimiento de la referencia (...)".

CUARTO: Que este Despacho, mediante la Resolucidn No. 55260 del 18 de septiembre de
2013, decreté las pruebas que se tendran en cuenta para efectos de resolver la presente
investigacion administrativa, y ordené a su vez a la sociedad investigada que allegara: “(...)
copia de la grabacién de la llamada realizada por el sefior ALBERTO RICO AVENDANO
identificado con cédula de ciudadania No. 19.362.697 el dia 30 de enero de 2013 a través de
la linea gratuita de atencién al usuario (...)"

QUINTO: Que la sociedad investigada, mediante comunicacion radicada ante esta
Superintendencia el dia 03 de octubre de 20133, otorgd respuesta al anterior requerimiento,
mediante la cual informd que: “(...) comedidamente me permito informarle que no es posible
allegar las pruebas solicitadas (...)". Ademas, que: ‘[L]o anterior, teniendo en cuenta que la
llamada telefénica mencionada en la Resolucién del asunto y que presuntamente fue
realizada por el sefior ALBERTO RICO, corresponde a grabaciones que superan el término de
seis (6) meses, motivo por el cual no se encuentran a disposicién (...)".

SEXTO: Que el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, dispone el procedimiento que aplica para
las actuaciones administrativas adelantadas por esta Direccion*, el cual sefiala en su numeral
5 que una vez (...) agotada la etapa probatoria, se expedira la resolucién por la cual se
decide el asunto (...)", en consecuencia, este Despacho entrard a resolver de fondo la
presente investigacidn administrativa.

SEPTIMO: Marco juridico:

En primer término, debe advertirse que la preserite investigacion administrativa esta orientada
a establecer si hubo ¢ no incumplimiento por parte de la sociedad investigada de lo dispuesto
en los articulos 3°, literal g) del numeral 10.1 del articulo 10° y articulo 39° de la Resolucion
CRC 3066 de 2011, asi:

2Folios 24 a 87.
3 Folio 100. ,
4 De conformidad con el numeral 3° del articuio 13° del Decreto 4886 de 2011,
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El articulo 3° precitado, establece el principio crientador de calidad en materia de servicios de
comunicaciones, en los siguientes términos: :

“ARTICULO 3. PRINCIPIO DE CALIDAD. Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben prestar los servicios de forma continua y eficiente, cumpliendo
con los niveles de calidad establecidos en la regulacién de fa Comision de Regulacién de
Comunicaciones, incluyendo las normas relativas a la calidad en la atencion a los
usuarios y en fodo caso, atendiendo a los principios de trato igual y no discriminatorio, en
condiciones simifares, en relacién con ef acceso, fa calidad y el costo de los servicios”
(Subraya fuera del texto).

Por su parte el literal g numeral 10.1 del articulo 10°, indican 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 proveedor &gilmente y con calidad, cuando asi lo
requiera, a traves de las oficinas fisicas de atencion, oficinas virtuales (pagina web y red
social) y fa linea gratuita de atencién al usuario.

Adicionalmente, el articulo 39, dispone lo siguiente:

“ARTICULO 39. DERECHO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS. Los usuarios
de servicios de comunicaciongs tienen derecho a_ presentar peliciones, quejas v
recursos —PQR- ante los proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los medios
tecnologicos o electronicos asociados a los mecanismos obligatorios de _atencién al
usuario _dispuestos en el presente Capitulo. Por su parte_ los proveedores tienen la
obligacién de recibir,_atender,_tramitar y responder las PQR’s que les presenten sus
usuarios. (Subraya fuera del texto original)

Los proveedores deben informar a fos usuarios en el texto def contrato sobre su derecho
a presentar PQR's, aclarando en forma expresa que la presentacién y tramite de las
mismas no requiere de presentacion personal ni de intervencién de abogado, aunque el
usuario autorice a otra persona para que presente una PQR.

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

Cualquier conducta de los proveedores de servicios de comunicaciones que limite
el ejercicio del derecho aqui consagrado, genera la imposicién de las sanciones a
que haya lugar por parte de las autoridades de inspeccion, vigilancia y control.
{Negrilla fuera del texto original).

PARAGRAFQ. Los proveedores que prestan servicios de telefonia moévil deberdn
disponer ademas, 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 manifiesta su intencién de presentar una
queja respecto de los servicios a 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
usuario. En todo caso, el envio de este mensaje en si mismo no se constituye en una
queja’.

Ahora bien, es preciso sefialar que este régimen tiene como finalidad la protecciéon de los
derechos de los usuarios en las relaciones de consumo surgidas en virtud del ofrecimiento y
prestacion de los servicios de comunicaciones entre estos y los proveedores, partiendo de la
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base de que unos y otros deben respetar los derechos y obligaciones que se derivan como
consecuencia del contrato de prestacion de servicios, con sujecion a las condiciones
contractuales, siempre y cuando se ajusten a la ley y a la regulacién; en consecuencia, toda
conducta que realice el proveedor de servicios de comunicaciones con la cual se vulnere el
derecho gue tienen los usuarios de presentar las peticiones, quejas y recursos seré objeto de
reproche por contrariar la normatividad que regula la materia.

OCTAVO: Problema juridico:

La presente investigacion administrativa esta orientada a establecer si el proveedor de
servicios investigado transgredié o no lo dispuesto en los articulos 3°, literal g) del numeral
10.1 del articulo 10° y articulo 39° de la Resolucién CRC 3066 de 2011, a! evidenciarse la
presunta omision del mismo a recibir, atender, tramitar y dar respuesta a la peticion, queja o
recurso que pretendian radicar los usuarios.

NOVENO: Consideraciones:

La Direccién de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones,
en ejercicio de sus funciones y velando por la observancia de las disposiciones sobre
proteccion a los usuarios de ios servicios mencionados, con el fin de establecer las
responsabilidades administrativas del caso, procede a realizar la revision del expediente frente
a los argumentos presentados por la sociedad investigada asi:

9.1. Interpretacion de la normatividad:

Debe tenerse en cuenta que en el acapite considerativo de la Resolucién CRC 3066 de 2011,
se dispone lo siguiente:

“(...) El contexto fegal 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 la ley (...)" y “(...) Que en
el marco legal vigente, el usuario y la proteccién de sus derechos tiene un papel
preponderante en el desarrollo del sector, lo cual puede evidenciarse no s6lo en la
inclusion de los principios antes indicados, sino en la fuerza que se le confiere a éstos
desde el objeto de la Ley y a lo largo de la misma (...)".

Es claro asi, para esta Entidad, que |la normatividad vigente, en este caso en concreto, lo
dispuesto por el articulo 39 de la Resolucion 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 obligacion 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 proteccién establecido a favor de
estos ultimos, al igual que con lo dispuesto én el articulo 3° de la citada normatividad, donde
se prevé 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 Resolucién, 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
atencion al usuario, a través de los cuales se cumple el supuesto contenido en el citado

$ Resolucion CRC 3066 de 2011, “Articulc 9. Para efectos de la comprensién, interpretacion y aplicacion del presente régimen de
proteccidn de los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, se adoptan las siguientes definiciones. (...}PQR: Peticidn,
queja o recurso formulado por el usuario ante el proveedor de servicios de comunicaciones, que contribuye al adecuado ejercicio de sus
derechos.
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articulo, y que a su vez, se encuentran enunmados en el articulo 11 numeral 9 de la
Resolucion 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 obligqatorios de atencién al usuario, los cuales son las oficinas
fisicas de atencion al usuario, las oficinas virtuales de atencion al usuario (la pagina
Web del proveedor y la pagina de red social), las lineas gratuitas de atencién 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 ef paragrafo del articulo 39 de fa presente resolucién (...)". (Subraya y
negrilla fuera del texto).

Asi, no cabe duda alguna de que el Régimen Integral de Proteccidén de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, adoptado por la Comision de Regulacion 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 atencion obligatorio, como {o es la linea gratuita
de atencidn al usuario y las oficinas virtuales de atencién al usuario, entendiendo por PQR;
“(...)Peticién, queja © recurso formulado por el usuario ante el proveedor de servicios de
comunicaciones, que contribuye al adecuado ejercicio de sus derechos (...)", segun lo establecido
en el articulo 9° del citado régimen, sin que dicha obligacién admita algan tipo de
condicionamiento, requisito innecesario, limitacién o causal de exoneracién para su efectivo
cumplimiento.

9.2. Principio de la carga dinamica de la prueba:

El articulo 177 del Cédigc de Procedimiento Civil sefiala que: ‘(...) /Incumbe a las partes
probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto juridico que ellas
persiguen (...)". En palabras simples, esta norma sefiala que las partes, si aspiran sacar
avante cada una de sus pretensiones y excepciones, o su defensa en general, pueden aportar
las pruebas necesarias que permitan demostrar los hechos y efectos juridicos contemplados
en la norma. Esta norma, es el fundamento legal de la carga de la prueba en nuestro
ordenamiento juridico.

La carga de la prueba, como la define el tratadista PARRA QUIJANO: “(...) Es una nocion
procesal que consiste en una regla de juicio, que le indica a las partes la autorresponsabilidad
que tienen para que fos hechos que sirven de sustento a las normas juridicas cuya aplicacién
reclaman aparezcan demostrados y que, ademas, le indica al juez como debe fallar cuando no
aparezcan probados tales hechos (...)"

“(...) no es la carga una obligacion ni un deber, por no existir sujeto ¢ entidad legitimada para
exigir su cumplimiento. Tiene necesidad que aparezca probado el hecho la parte que soporta
la carga, pero su prueba puede lograrse por la actividad oficiosa del juez 0 de la contraparte

(..)°.7

De otro lado, la regla de inversidn de la carga de la prueba surge como regla procesal
contraria a la anterior, y se torna en regla pétrea y perenne con fundamento en la sentencia de
constitucionalidad C - 1141 de 2000 que tuvo como Magistrado Ponente al Dr. Eduardo
Cifuentes Mufioz, que si bien, hizo referencia en un aparte a los productores en relacion con la
garantia minima presunta de los bienes que comercializan, y que ello, hoy por hoy es materia

6 Articuto 113. Vigencia y derogatorias. “Los proveedores de servigios de comunicaciones deben efectuar todas las adecuaciones que se
requieran como consecuencia de las disposiciones previsias en la presente resolucion. Las disposiciones previstas en fa presente
resolucion deberan cumplirse a mas tardar el 1° de octubre de 2011(...)".

7 PARRA QUIJANQ, Jairo. Manual de Derecho Probatorio. Bogota: Libreria Ediciones del Profesional Ltda.,

i)

—_—
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jurisdiccional, no es menos cierto que de una lectura compléta y vivaz del texto emanado del
garante constitucional, no puede hacerse una interpretacién restrictiva en este punto, si
tenemos en cuenta que la citada jurisprudencia sefalé que (...) Con sus particularidades, la
Constitucién ha querido instaurar un régimen de protfeccién en favor del consumidor y usuario
de bienes y servicios que circulan en el mercado(...)". Podemos inferir entonces, que no quiso
la Corte entrar en vanas distinciones a la hora de proteger integralmente todas las relaciones
de consumo, absteniéndose sabiamente de distinguir aquellas que se dirimen ante los jueces
investidos de iurisdictio, o las que se surten ante los entes administrativos dotados legalmente
de jurisdiccion o en ultimas las que tienen ocurrencia frente a las autoridades administrativas
en ejercicio de la funcién de inspeccién, vigilancia y control.

Ahora bien, de otro lado, lo que debe tenerse en cuenta, y que resulta mas acertado para el
caso concreto, es la aplicacion de la Carga Dindmica de la Prueba, entendida como “(...) una
regla que permite al juez en el caso concreto determinar cual de las partes debe correr con las
consecuencias de la falta de prueba de determinado hecho, en virtud a que a ésta le resulta
mas facil suministrarla (...)".

Esto indica que la carga de la prueba no esta sefialada de antemano, no se establece
previamente el sujeto que debe probar de acuerdo con lo que se persigue. Dependiendo de
las circunstancias del caso concreto y la mayor ¢ menor posibilidad de consecucidn de la
prueba, ésta le correspondera aportarla a aquella parte que esté en mejores condiciones para
hacerlo.

9.3. Desistimiento de la accion:

Aclarado lo anterior, y teniendo en cuenta los desistimientos presentados por los usuarios el
dia 27 de junio de 2013° y 28 de junio de 2013'°, es pertinente para este Despacho mencionar
que en materia de desistimiento, el articulo 18 del Codigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, establece lo siguiente:

"Articulo 18. Desistimiento expreso de la peticién. Los interesados podrén desistir en cualquier
tiempo de. sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con-el lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si fa
consideran necesaria por razones de interés publico (...)" (Subraya fuera del fexto).

Al respecto la H. Corte Constitucional en su jurisprudencia ha determinado lo siguiente:

“(...) Por regla general, los regimenes sancionalorios en Colombia se rigen por el principio de
oficiosidad, en virtud del cual las autoridades a quienes se ha confiado la administracién del poder
sancionatorio, deben impulsar fa actuacién sin contar necesariamente con el concurso de los
afectados por fa conducta investigada. Esta concepcion se enmarca dentro de los fines estatales
de garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Carta, y la
vigencia de un orden justo (art. 2° C.P.).

De manera excepcional, en algunos ambitos normativos sancionatorios se acoge el principio
dispositivo en virtud def ¢ual la accion no puede iniciarse sino a instancia de fa victima o perjudicado
con la infraccién, y se prevé asi mismo la correlativa potestad def ofendido de poner fin a la accion
penal mediante la figura del desistimiento. Conforme a esta opcion, en los eventos éspecificamente
previstos en fa Ley, se permite a los particulares disponer el inicio o culminacion de una actuacion,
esto ultimo a lravés de la figura del desistimientdo que implica el abandono voluntario def
procedimiento.

# BERMUDEZ MUNOZ, Martin. El futuro de la carga de la prueba en materia de responsabilidad, en: Revista Temas Juridicos. N° 11,
1995, Pag. 16.

9 Folic 88.

10 Falio 89.
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La aceptacion del desistimiento con efeclos extintivos de la accién constituye una decision del
legislador en materia sancionatoria que responde a valoraciones de diferenfe orden, tales como (i)
la naturaleza y entidad de los bienes juridicos que se encuentran comprometidos en la infraccidn; (i)
el interés publico o privado involucrade en la conducta correspondiente; (i) la potencialidad lesiva
que _la conducta represente; (iv) los intereses estatales de prevencion involucrados en las
prohibiciones correspondientes,_entre otros.

(...) Para la jurisprudencia, es la naturaleza publica o privada de los intereses que han sido objeto
de amenaza o lesion, lo que determina la posibilidad de aceptar el desistimiento con efectos
extintivos de la accion, o su impulso oficioso. (...)"". (Subraya fuera del texto).

Conforme a lo anterior, es preciso traer a colacién lo establecido por el articulo 4 de la Ley
1341 de 2009, que dispone lo siguiente:

“ARTICULO 4. INTER_VENCION DEL ESTADO EN EL SECTOR DE LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. En desarrolfo de los principios de
intervencién contenidos en la Constitucion Politica, el Estado intervendra en el sector de las
Tecnologias de fa Informacion y las Comunicaciones para lograr los siguientes fines:

1. Proteger los derechos de fos usuarios (...}"

lgualmente, debe tenerse en cuenta que en el acapite considerativo de la Resolucién CRC
3066 de 2011, se consagra lo siguiente:

“(...) El contexto legal vigente establece el marco normativo de proteccion al usuario de
servicios de comunicaciones, el cual consagra la protecciéon de los derechos de los
usuarios como principio orientador y criterio de interpretacion de laley {...)' y "(...) Que en
el marco legal vigente, el usuario y la proteccion de sus derechos tiene un papel
preponderante en el desarrollo del sector, lo cual puede evidenciarse no sélo en la
inclusion de los principios antes indicados, sino en la fuerza que se le confiere a éstos
desde ef objeto de la Ley y a lo largo de la misma (...)".

De lo anterior, es claro que esta Direccién de conformidad con las facultades otorgadas por el
Decreto 4886 de 201112, debe adelantar las correspondientes actuaciones administrativas con
el fin de velar por el estricto cumplimiento de la ley 1341 de 2009 y det Régimen Integral de
Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones; para
garantizar asi la proteccion de los derechos de los usuarios de los pluricitados servicios; por lo
tanto, cuando se evidencia un incumplimiento a lo establecido en los mismos, debe adoptar
las medidas y sanciones correspondientes de acuerdo a |a ley.

En ese sentido, debe tenerse en cuenta que las normas existentes en materia de proteccion a
usuarios de servicios de comunicaciones son de orden publico y por ende de estricto y
obligatoric acatamiento por parte de sus destinatarios; en esa medida, de conformidad con las
facultades de inspeccidn y vigilancia, esta Entidad debe verificar que “(...) el sujeto, entidad u
organo controlado en relacién con determinadas materias o ambitos juridicos se ajuste a la ley, y es el
legislador quien dicta las normas generales que sirven de fundamento juridico para el ejercicio de
dicho controf {...)"13.

Al respecto, la doctrina ha dicho lo siguiente:

“(...) lavigilancia (...) es una fiscalizacién de carécter permanente para que los entes cumplan la ley y
los estatutos no desvien su direccion.

11 Sentencia C - 884 de 2007, {M.P., Jaime Cordoba Trivifio).

12 Articulo 13 Numeral 3 del Decreto 4886 de 2011, *(...} tramilar y decidir las investigaciones en confra de los proveedores de servicios
de telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicacicnes y adoptar
las medidas y sancicnes que correspondan de acuerdo con laley (...)".

1 Sentencia C - 782 de 2007 (M.P. Jaime Araujo Renteria).

)

#}'
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(...) La vigilancia es pués un instituto juridico que se utiliza para que el ente oficial esté atento y vele
porque fa persona o entidad sometida cumpla estrictamente las obligaciones que tiene a su custodia y
més exactamente aquellas que son objeto de miramiento del Estado (...)"*

En ese orden de ideas, y teniendo en cuenta que si bien, los sefiores ALBERTO RICO
AVENDANO y GLADYS CECILIA DUQUE ALBA, presentaron desistimientos de manera
voluntaria sobre la queja presentada inicialmente en contra de la sociedad investigada, lo
cierto es que la presente investigacién administrativa, va dirigida a establecer si se vulnero el
interés general, esto es, lo dispuesto en el Régimen Integral de Proteccién de los Derechos de
los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, concretamente, 1o establecido en los
articulos 3, literal g del numeral 10.1 del articulo 10 y articulo 39 de la Resolucion CRC 3066
de 2011, razén por la cual, de conformidad con el articulo 18 del CPA y CA, en consonancia
con la jurisprudencia anteriormente citada, este Despacho continua de oficio con la presente
actuacion administrativa, sin tener en cuenta el desistimiento presentado por los citados
usuarios, ya que los mismos no tienen efecto extintivo de la presente actuacién administrativa,
tal como quedd expuesto.

9.4. Frente al caso concreto:

Esta Direccién procede a realizar el analisis de los casos de los usuarios referenciados en el
considerando primero del presente acto administrativo, con el fin de establecer si la sociedad
investigada transgredié lo dispuesto en los articulos 3°, literal g} del numeral 10.1 del articulo
10° y articulo 39° de la Resolucidon CRC 3066 de 2011, asi:

9.4.1. GLADYS CECILIA DUQUE ALBA:

Para comenzar, este Despacho procede a evaluar la queja presentada por la sefiora Gloria
Cecilia Duque Alba, quien manifestdé su inconformidad por no haber recibido por parte del
investigado, una atencién dentro de los niveles de calidad exigidos en la prestaciéon de los
servicios de Comunicaciones, por esta razoén, indicé en su escrito de fecha 14 de enero de
2013, obrante a folios 1 y 2 del presente expediente, varios motivos por los cuales afirmé que
la sociedad investigada incumplié las normas referenciadas en el marco normativo de la
presente actuacién administrativa y que se resumen asi:

“(...) los funcionarios de dicha oficina se negaron a recibir mi peticion, conforme consta en
el informe suscrito por el sefior JUAN MIGUEL ROJAS, Facilitador Master Control de
calidad de servientrega (...)"

“(...) el 26 de septiembre/12 en razén a cambic de domicilio, solicité a la ETB el trasfado de
los servicios de telefonia fija arriba citada e internet (...).

“[E]l 5 de octubre de 2012 reiteré mi solicitud la cual fue atendida por Sindi Morales y Edwin
Clavijo, fijaron el 6 de cctubre 712. Tampoco se presentd ningun funcionario (...)". (sic).

“[EJl 10 de octubre/12 Hlamé nuevamente. Se_me informé esta vez que mi solicitud habia
tenido problema de sistematizacién y me radicarian como caso especial {...)".

“[E]Jl 29 de octubre/12 hablé con Yudi Hernandez quien agendé cita para el 31 de octubre a
las 10 a.m., bajo el registro de llamada No. 1-1062836500. Tampoco se presento hadie

(.)

“‘[Flinalmente el 31 de octubre/12 y en vista de tan reiterados e injustificados
incumplimientos solicité la cancelacion de los dos servicios mediante llamada registrada

4 OSSAA., Jaime. "Derecho Administrativo Sancionados. Una aproximacion dogmatica”. Segunda Edicion. Editorial Legis. Pag. 682.
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con el No. 1819433. El sefior Brayan Hernandez me asignd el nimero de cancelacion
89325(...)"

En cuanto al primer punto que se extrajo de la queja de la usuaria, referente a que:’(...) los
funcionarios de dicha oficina se negaron a recibir mi peticion, conforme consta en el informe suscrito
por el seftor JUAN MIGUEL ROJAS, Facilitador Master Control de calidad de servientrega (...})", €s
preciso para este Despacho sefialar que consta a folio 3 de este expediente, el comunicado
de la empresa de servicios de mensajeria SERVIENTREGA, mediante el cual se observd que
la investigada ‘(...) se negd a recibir (...)", por lo cual la empresa referenciada realizd la
devolucién del documento al remitente. Por lo anterior, esta Superintendencia corrobora que
el proveedor de servicios no recibié la peticidon en comento, impidiéndole a ésta su derecho a
presentar peticiones, quejas o recursos encaminadas a ser atendidas y respondidas en los
terminos que demanda la ley.

A continuacion, se expone la imagen mencionada anteriormente asi:

Centre de Solucionas
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Con fundamento a lo anteriormente expuesto, esta Direccion considera que la sociedad
investigada, no recibio, atendio, tramitd ni dio respuesta a la peticion que pretendia radicar la
usuaria en la oficina ubicada en la calle 57 No. 13-60 a través del servicio de mensajeria de la
empresa Servientrega el dia 15 de noviembre de 2012, ain mas cuando ésta plenamente
corrobord que en el escrito de descargos la sociedad investigada no menciond fundamento
aiguno que desvirtie el hecho expuesto lineas atras, razén por lo cual se puede determinar
que el investigado wvulnerd el derecho a la usuaria a presentar peticiones conforme a lo
estipulado en el articulo 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

Con respecto al segundo punto del reclamo de la usuaria, consistente en que: ...) el 26 de
septiembre/12 en razén a cambio de domicilio, solicité a la ETB el traslado de los servicios de telefonia
fija arriba citada e internet (...).

“[E]l 5 de octubre de 2012 reiteré mi solicitud la cual fue atendida por Sindi Morales y Edwin Clavijo,
fijaron el 6 de octubre 712. Tampoco se presentd ningun funcionario (...)". (sic).

b
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“lE]l 10 de octubre/12 llamé nuevamente. Se me informé esta vez que mi solicitud habia tenido
problema de sistematizacion y me radicarfan como caso especial (...)".

“fE]I 29 de octubre/12 hablé con Yudi Hernandez quien agendo cita para el 31 de octubre a las 10 a.m.,
bajo el registro de llamada No. 1-1062836500. Tampoco se presenté nadie (...)° es pertinente
indicar que el proveedor de servicios, no tramitd, atendié ni dio respuesta a las peticiones
presentadas a través de la linea gratuita de atencion los dias 26 de septiembre, 5 de octubre,
10 de octubre y 29 de octubre de 2012, en las cuales la quejosa reiterd la solicitud de traslado
de los servicios de telefonia fija e internet a su nuevo domicilio, por cuanto, el investigado no
allegé prueba alguna que permitiera desvirtuar el dicho de la quejosa y dentro de la
oportunidad procesal de descargos omitié pronunciarse respecto a ello, razén por la cual no
queda desvirtuada la imputacion factica y juridica hecha por esta Entidad a través del pliego
de cargos, configurdndose asi lo establecido en el literal g del numeral 10.1 del articulo 10° y
39° de la Resolucién CRC 3066 de 2011.

De igual forma sucede respecto a la solicitud de cancelacién de los servicios, esta
Superintendencia cotejé lo afirmado por |a usuaria y encontrdé que la investigada no tramitd,
atendié ni dio respuesta a dicha solicitud, toda vez que en su escrito de descargos, no allegd
los medios probatorios conducentes, pertinentes y Utiles que desvirtuen lo imputado por esta
Superintendencia mediante la Resoluciéon No. 33915 del 31 de mayo de 2013, por cuanto la
investigada no se pronuncié sobre el mismo.

En este orden de ideas, esta Direccién comprobé que para el caso sub examine, el proveedor
de servicios, no recibid, atendié, tramitd ni dio respuesta a la peticidén que pretendia radicar la
usuaria el dia 15 de noviembre de 2012 a través de correo certificado de la empresa
SERVIENTREGA S.A., ni allegé las pruebas suficientes para demostrar que tramitd y dio
respuesta a las demas peticiones presentadas por la tercera interesada a través de la linea
gratuita de atencion y relacionadas en su escrito de denuncia, razén por la cual no controvirtié
la imputacion juridica hecha por esta Superintendencia en la aludida Resolucién.

No obstante lo anterior, este Despacho se abstendra de emitir la orden correspondiente al
proveedor de servicios de atender la PQR’s de la sefiora GLADYS CECILIA DUQUE ALBA v
surtir el debido tramite, en atencidn a que la misma de forma expresa sefialdé en el escrito
obrantes a folio 88 que habia desistido de la queja referenciada asi: “(...) por medio def presente
escrito que DESISTO del proceso en referencia (...)"".

9.4.2. ALBERTO RICO AVENDANO:

Para el caso del usuario en mencidn, esta Direccidén considera pertinente traer a colacion la
queja presentada ante esta Entidad el dia 30 de enero de 2013, asi: “(...) [E}l dia de hoy he
tratado de colocar una queja ante la ETB usando el medio telefénico para ello lo cual no fue posible
debido a gue el servicio de PQR que dispone para elfo la ETB lo envia a una grabacién donde nadie
responde a pesar de haber estado en la linea por mds de 30 minutos (...)". {Subrayado propio).

“(...) he tratado de interponer la PQR a través del servicio web que tiene dispuesto para ello la ETB.
Después de haber procesado el respectivo formulario que se encuentra para esto, al tratar de enviar la
informacién ef sistema presenta el siguiente mensaje de error (...)". (Subrayado propio).

“[E]l aflo anterior solicité via telefénica (comunicéndome al 170) el cambio de plan de Hamadas
ifimitadas a un plan basico minimo (.. .)".

“[E]n un principio esta solicitud fue atendida, pero observando los recientes recibos he encontrado que
la ETB estaba cobrando una tarifa demasiada alta que no correspondia a lo solicitado (...)".

15 Folio 88.
16 Folios 16 y 17.
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“{Plor elio he preguntado a la ETB via chat que me confirmara el plan al cual esta suscrita la linea
telefonica (2156109) y me he encontrado con la sorpresa que la ETB tomd la decisién de cambiarme
de plan sin mi autorizacién {...)"

De lo anteriormente expuesto, se puede evidenciar que la queja del usuario consistié en que
quiso interponer una PQR a través de la linea gratuita de atencién al usuario y no fue posible,
motivo por lo cual intenté radicarla a través de la pagina web, sin que haya tenido éxito, en
consecuencia, es menester recordar que esta Instancia decretd mediante Resolucion No.
55260 del 18 de septiembre de 2013, las pruebas que se tendrian en cuenta para efectos de
resolver {a presente investigacion administrativa, por lo que ordend a la sociedad investigada
que allegara:

“{...) copia de la grabacion de la Hlamada realizada por el sefior ALBERTO RICO AVENDANO
identificado con cédula de ciudadania No. 19.362.697 el dia 30 de enero de 2013 a través de la linea
gratuita de atencién al usuaric {...)". (Subrayado propio).

A dicho requerimiento, la investigada dio respuesta en los siguientes términos: “...)
comedidamente me permito informarle que no es posible allegar las pruebas solicitadas {...)"
Ademas, que: ‘fLJo anterior, teniendo en cuenta que la llamada telefénica mencionada en la
Resolucion del asunto y que presuntamente fue realizada por el seffor ALBERTO RICO, corresponde a
grabaciones que superan el término de seis (6) meses, motivo por el cual no se encuentran a
disposicion (...)""". Asi las cosas, este Despacho no pudo valorar la prueba mencionada, por lo
que avanza esta investigacion de acuerdo a las pruebas que reposan en el expediente.

En este sentido, esta Direccién al analizar el acervo probatoric, encontré que el usuario anexé
un pantallazo'® de lo manifestado en su queja, del cual se observa que traté de ingresar a la
pagina oficial de ETB, sin poder tener acceso debido al reporte de error en el sistema que
demostrd en la siguiente imagen que consta a folio 16 de la presente diligencia, asi:

Servein / Applicatlon
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De acuerdo a lo visto en la imagen anteriormente expuesta, esta Instancia considerd que la
misma no es clara en cuanto carece de datos tales como, la fecha en la cual se pretendio
radicar la peticion, la hora en que ingresé el sefior Alberto Rico Avendario al portal web,
informacion que era necesaria para determinar las condiciones de tiempo, modo y lugar en
que ocurrid la presunta afectacion del derecho del usuario a presentar peticiones, quejas o
recursos por parte de la investigada, supuesto de heche gue si bien sirvid como uno de los
presupuestos para el inicio de la presente actuacién administrativa, no se encuentra -ni por el
actuar del denunciante ni por el actuar del proveedor de servicios investigado - debidamente
probado, situacién que conlleva a que en el asunto sub examine no se encuentre demostrada
la existencia de aquel supuesto de hecho, por lo cual mal haria este Despacho en tenerlo por
cierto.

17 Folio 100.
18 Folip 16

14
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Ahora bien, es importante sefialar, que en el presente caso el quejoso alegé la deficiencia en
el acceso a la pagina del investigado y por ello aportéd tan solo un intentc del registro de su
peticién; sin embargo, el mismo no es suficiente por cuanto carece de los datos antes
mencionados, razén por la cual no se puede encausar la conducta del investigado en la
normativa en comento, de ahi que por éste Unico intento, no se pueda afirmar con certeza que
la investigada vulnerd la normatividad.

Sobre este punto, es preciso traer en mencién que en relacién con la funcién de la prueba,
uno de los grandes inspiradores del Derecho Procesal Civil, expresé lo siguiente:

"Probar indica una actividad del espiritu dirigida a la verificacién de un juicio. Lo que se
prueba es una afirmacién; cuando se habla de probar un hecho, ocurre asi por el
acostumbrado cambio entre la afirmacién y el hecho afirmado. Como los medios para la
verificacién son las razones, esta actividad se resuelve en la aportacion de razones (.. ).

Prueba, como sustantivo de probar, es, pues, el procedimiento dirigido a tal venficacion.
Pero las razones no pueden estar montadas en el aire; en efecto, el raciocinio no actua
sino partiendo de un dato sensible, que constituye el fundamento de la razén. En lenguaje
figurado, también estos fundamentos se llaman pruebas; en este segundo significado,
prueba no es un procedimiento, sino un quid sensible en cuanto sirve para fundamentar
una razon (...)"S.

En ese orden de ideas, ante la ausencia de “datos sensibles” que constituyan el fundamento
de la razén, que permitan probar la afirmacion del denunciante, en este caso en particular es
claro para este Despacho que en el asunto sub examine no se comprueba la ocurrencia de
una conducta infractora de la normatividad anteriormente sefialada, por parte de la sociedad
investigada, que amerite la imposicién de las sanciones legales por parte de este Ente de
control, es decir, la imputacién factica efectuada por parte de este Despacho en relaciéon con
el caso del sefior ALBERTO RICO AVENDANO no se encuentra probada, motivo por el cual,
mal podria este Despacho de un hecho no probado, derivar 1a existencia de una vulneracion al
Régimen Integral de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

DECIMO: Dosimetria Sancionatoria.

En primer lugar, debe considerarse que la H. Corte Constitucional en materia de imposicién de
sanciones por parte de la administracion, ha establecido en su jurisprudencia?® lo siguiente:

“(...) Para la Corte es cfaro que la potestad de evaluacién de la gravedad de la falta debe
dejarse a juicio de la Administracion, pues sblo elfa tiene conocimiento inmediato de la
dimensién y repercusiones de la conducta reprochable.

Por eflo no resulta violatorio del principio de reserva de ley en materia sancionatoria que la
Administracién evalie la gravedad de la conducta e imponga las sanciones dentro del marco
establecido por el legisfador, pues con que la ley haya determinado las faltas y las sanciones
se entiende satisfecho el principio de legalidad (.. )"

Por lo tanto, es necesario anotar que la graduacién de la sancién que esta Superintendencia
realiza en virtud 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 sancibén que se aplica en cada

13 CARNELUTTI, Francisco. Sistema de Derecho Procesal Civil. Trad. de Niceto Alcalé-Zamora y Castillo y Santiago Sentis Melendo.
Buenos Aires, Editorial Uteha Argentina, 1944, Tomo |I, Ps. 398-399.

2 Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005 M.P.: Marco Gerardo Monroy Cabra.

2t Articulo 44 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
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caso particular, se encuentra gobernado por criterios definidos legaimente, 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 2009.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicacién de la sancién en materia de
servicios de comunicaciones, para €l caso concreto es el articulo 85 de la Ley 1341 de 2009,
el cual establecidé unos rangos maximos en atencién a la naturaleza de la infraccion, los que
sirven de parametro a la autoridad sancionadora para la determinacion de la correspondiente
sancion, permitiendo la imposicion 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 gjercicio de la dosimetria de la sancidn, sin
perder de vista los extremos maximos y minimos previstos en la norma, al igual que los
criterios de dosimetria que se exponen a continuacion:

10.1. 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 definicién de las sanciones, entre
otros, la gravedad de la falta, este Despacho concluye que evaluada la conducta objeto de
reproche, la gravedad de la misma es de tal entidad que no solo contraviene lo establecido en
los articulos 3°, literal g} del numeral 10.1 del articulo 10° y articulo 39° de la Resolucion CRC
3066 de 2011, sino que a su vez, implica en primer lugar, una violacién del principio rector que
opera en materia de proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de
comunicaciones, esto es, el principio de calidad establecido en el articulo 3° de la misma
normatividad, ya que es deber de los proveedores de los servicios de comunicaciones el
recibir, atender, tramitar y responder agilmente y con calidad la peticion que pretendia radicar
la sefiora GLADYS CECILIA DUQUE ALBA y en segundo lugar, 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 Constitucién Politica, vy
sobre el cual la Corte Constitucional ha dispuesto que “(..)El derecho de peticién, es una
garantia constifucional que le permite_a los ciudadanos formular solicitudes respetuosas a las
autoridades y obltener consecuentemente una respuesta pronta, oportuna 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 peticion involucra " no
solo la posibilidad de acudir ante la administracion, sino que supone, ademas, un resullado de ésta,
que se manifiesta en la obtencién de una pronta resolucion. Sin este ultimo elemento, el derecho de
peticion no se realiza, pues es esencial al mismo. (...)"%.

En este orden de ideas, es clara la relevancia que enmarca el incumplimiente del proveedor
de la normatividad citada, toda vez gue el nlcleo esencial de este derecho esta determinado
por la formulacién de peticiones y la pronta respuesta o resolucidén a lo pedido a traves de los
mecanismos obligatorios de atencién al usuario.

DECIMO PRIMERO: Sancion administrativa.

Se encuentra establecido, como quedé visto, el incumplimiento por parte de la sociedad
investigada a lo dispuesto en los articulos 3°, literal g) del numera! 10.1 del articulo 10° y
articulo 39° de la Resolucién CRC 3066 de 2011.

Como consecuencia, al tenor de lo normado por la Ley 1341 de 2009, el Decreto 4886 de 2011y
demas normas concordantes, se impondréa a la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. ETB S.A., identificada con Nit.

2 Corte Constitucional sentencia 301 de 1998 M.P Dr. Alejandro Martinez Caballero.
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899.999.115, una sancién pecuniaria en favor de la Naciéon por la suma de CINCUENTA Y
OCHO MILLONES NOVECIENTOS CINCUENTA MIL PESOS ($58.950.000), equivalentes a
CIEN (100) salarios minimos mensuales legales vigentes. A este monto, se llega luego de
analizar la gravedad de la infraccion, y en particular, al hecho concreto de que con el desacato a
lo dispuesto en la normatividad, se vulneraron los derechos de la usuaria debido a que el
proveedor de servicios no recibid, atendié, tramitd, ni dio respuesta a la peticion que pretendié
radicar la misma, lo cual involucra la calidad en el servicio.

En mérito de |o expuesto, este Despacho,
RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: Imponer a la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A E.S.P. ETB S.A, identificada con Nit. 889.999.115, una sancién pecuniaria en
favor de la Nacién por la suma de CINCUENTA Y OCHO MILLONES NOVECIENTOS
CINCUENTA MIL PESOS ($58.950.000), equivalentes a CIEN (100) salarios minimos
mensuales legales vigentes, de conformidad con lo expuesto en el acapite considerativo de la
presente resolucion.

PARAGRAFO: E| valor de la sancién pecuniaria que por esta resolucién 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, Codigo Rentistico No. 03, Nit. 800.176.089-2,
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecutoria 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 aplicado a ia resolucién sancionatoria.
Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la tasa del 12%
efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente resolucién a la
sefiora OLGA YANET ANGARITA AMADO en su calidad de apoderada de la sociedad
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. ETB S.A., identificada
con el Nit. 899.999.115, y a los sefiores ALBERTO RICO AVENDANO, identificado con cédula
de ciudadania No. 19.362.697, y a la sefiora GLADYS CECILIA DUQUE ALBA, identificada
con cédula de ciudadania No. 41.632.620, en su calidad de terceros interesados,
entregandoles copia de la misma y advirtiendoles que contra ella procede el recurso de
reposicion interpuesto ante la Directora de !nvestigaciones de Proteccion de Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, y el de apelaciéon ante el Superintendente Delegado para la
Proteccién del Consumidor dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificaciéon del
presente acto administrativo de conformidad con I¢ dispuesto en el articulo 76 del Cédigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D. C.,

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

Sl
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NOTIFICACIONES:
Investigada:

Sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A.ESPETBS.A.
Identificacién:  Nit. 899.999.115

Apoderada: OLGA YANET ANGARITA AMADO

Direccién: Carrera 8A No. 20-56 piso 8°

Ciudad: Bogota D.C.

Tercero interesado:

Nombre: ALBERTO RICO AVENDANQ
ldentificacién: C.C. No. 19.362.697

Direccién: Carrera 47A No. 120-10 apto 201
Ciudad: Bogota D.C. '

Tercera interesada:

Nombre: GLADYS CECILIA DUQUE ALBA

Identificacion: C.C. No. 41.632.620

Direccién: Carrera 52 A No. 57B-33, Bl D1, apto 405- Barrio Paulo Sexto, primera etapa
Ciudad: Bogota D.C.

AMAB/amzp.




REPUBLICA DE COLOMBIA

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO DE 2014
(651067 ) 43107 204

Por la cual se impone una sancién
Radicaciéon 13-32539

\ p
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, el articulo 13 del Decreto 4886 de 2011,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que el 18 de febrero de 2013, fue allegada ante esta Superintendencia
“comunicacién firmada por la sefiora SILVINA TARAZONA RODRIGUEZ, identificada con C.C.
24.078.290, en la cual manifesté que la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
DE BOGOTA SA. E.S.P.,l identificada con NIT. 899.999.115-8, no atendié oportuna y
adecuadamente la peticion de 19 de enero de 2013. Al respecto, es de resaltar que en virtud
del articulo 45 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo,
en esta oportunidad se corrige el error de digitacion y se subsana el yerro cometido en la
Resoluciéon No. 53274 de 30 de agosto de 2013, puesto que en ella se indicd que el nombre
de la usuaria era SILVIA TARAZONA RODRIGUEZ.

SEGUNDO: Que mediante Resolucién No. 53274 de 30 de agosto de 2013, la Direccion de
Investigaciones de Protecciéon de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, inicio
investigacion administrativa mediante formulacién de cargos en contra del proveedor de
servicios EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ES.P, a fin de
establecer si opero el silencib administrativo positivo a favor del usuario y si existe trasgresion

al articulo 54 de la Ley 1341 de 2009.

TERCERO: Que el 30 de septiembre de 2013, la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P., identificada con NIT. 899.999.115-8,
respondié el pliego de cargos formulado por este Despacho, acreditando la solucion definitiva
a las pretensiones contenidas en la peticion de 19 de enero de 2013, mediante el escrito de
desistimiento firmado por la sefiora SILVINA TARAZONA RODRIGUEZ, el cual fue allegado a
este Despacho el 25 de septiembre de 2013.

CUARTO: Que mediante Resolucion No. 66600 de 18 de noviembre de 2013, se decretaron
las pruebas que se tendran }en cuenta para resolver la presente investigacion, dentro de las
cuales se incorporaron las siguientes: i) Denuncia radicada ante esta Superintendencia el 18
de febrero de 2013, ii) Complemento de informacion de 25 de seéptiembre de 20132 iii) Los
descargos presentados por la investigada y sus respectivos anexos”.

! Folios 1 a 10.
2Folios 15a 17.
3 Folios 18 a 80.
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QUINTO: Que el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009 dispone que: “las solicitudes de los
usuarios, asi como los recursos de reposicion y apelacion, deberan resolverse dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su recibo por el proveedor, o0 su interposicioén o recibo en
la autoridad que ejerza inspeccion, vigilancia y control, respectivamente’. Asi mismo,
establece que “trascurrido dicho término, sin que se hubiere resuelto la solicitud o el recurso
de reposicién por parte del proveedor, operara de pleno derecho el silencio administrativo
positivo y se entendera que la solicitud o reclamacién ha sido resuelta de manera favorable al
usuario”. '

SEXTO: Consideraciones.

La presente investigacion administrativa esta orientada a establecer si el proveedor de
servicios transgredié o no lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009 y en
consecuencia, el numeral 12 del articulo 64 de la mencionada Ley, al evidenciarse la presunta
omision de la sociedad de brindar una respuesta oportuna, adecuada y de fondo al derecho
de peticion de la usuaria.

6.1. Desistimiento de la accion.

Con relacién a la peticion de 19 de enero de 2013, la investigada manifesté en el escrito de
descargos, lo siguiente:

Respecto a la figura juridica del Desistimiento, es importante advertir que de acue#;clo con el
articulo 18 del CPACA: “(...) Los interesados podrén desistir en cualquier tiempo de sus
peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentéda con el
lleno de los requisitos legales, pero las autoridades podrén continuar de oficio la actuacion si la
consideran necesaria por razones de interés publico; en tal caso expedirén resolucion mf)tivada

- . A .
De acuerdo con lo expuesto anteriormente, se solicitard ante esa Superintendencia, se sirva

proceder al cierre y archivo del requerimiento de la referencia, ]

Adicionalmente, teniendo en cuenta que el 25 de septiembre de 2013, fue allegado el escrito
de desistimiento firmado por la sefiora SILVINA TARAZONA RODRIGUEZ ante esta
Superintendencia, es menester exponer los siguientes argumentos con relacion al mismo:

En primera medida, es pertinente mencionar que en materia de desistimiento, el articulo 18
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, establece lo
siguiente:

“Articulo18. Desistimiento expreso de la peticién. Los inferesados podran
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales,
pero_las autoridades podran continuar de oficio la actuacion si la consideran
necesaria por razones de interés publico (...)” (Subraya fuera del texto).

Al respecto la H. Corte Constitucional en su jurisprudencia ha determinado lo siguiente:

“(...) Por regla general, los regimenes sancionatorios en Colombia se rigen por el
principio de oficiosidad, en virtud del cual las autoridades a quienes se ha confiado
la administracién del poder sancionatorio, deben impulsar la actuacién sin contar
necesariamente con el concurso de los afectados por la conducta investigada. Esta
concepcion se enmarca dentro de los fines estatales de garantizar la efectividad de
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los principios, derechés y deberes consagrados en la Carta, y la vigencia de un
orden justo (art. 2 C.P.).

De manera excepcional, en algunos ambitos normativos sancionatorios se acoge el
principio dispositivo en: virtud del cual la accién no puede iniciarse sino a instancia
‘de la victima o perjudicado con la infraccién, y se prevé asi mismo la correlativa
potestad del ofendido de poner fin a la accién penal mediante la figura del
desistimiento. Conforme a esta opcién, en los eventos especificamente previstos en
la Ley, se permite a|los particulares disponer el inicio o culminacién de una
actuacion, esto uUltimo a través de la figura del desistimiento que implica el
abandono voluntario del procedimiento.

La aceptacion del desistimiento con efectos extintivos de la accién constituye una
decision del /eqisladoﬁ en _materia_sancionatoria que responde a valoraciones de
diferente orden, tales como (i) la naturaleza y entidad de los bienes juridicos que se
encuentran comprométidos en_la infraccion; (ii) el interés publico o privado
involucrado en la conducta correspondiente; (iii) la potencialidad lesiva que la
conducta represente; (iv) los intereses estatales de prevencion involucrados en las
prohibiciones correspohdientes, entre otros.

(...) Para la jurisprudencia, es la naturaleza publica o privada de los intereses que
han sido objeto de amenaza o lesién, lo que determina la posibilidad de aceptar el
desistimiento con efectos extintivos de la accién, o su impulso oficioso. (...)™.
(Subraya fuera del texto).

Por tanto, es claro que el desistimiento del usuario no es impedimento para que ésta autoridad
pueda proceder a imponer }Ias correspondientes sanciones administrativas, toda vez que la
finalidad de las investigaciones no tiene como Unico proposito proteger el interés particular de
quienes se ven afectados por las acciones de los proveedores, sino también tiene como
objetivo principal garantizar la vigencia del Régimen de Proteccion de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, el cual se ve cuestionado en cuanto a su vigencia y aplicacion, .
cuando sus disposiciones son desconocidas por los proveedores, razén por la cual, se hace
necesaria la intervencion de la autoridad reafirmando la vigencia de la norma. En
consecuencia, aunque se hayan satisfecho las pretensiones del usuario que desatd la
investigacion con su denuncia, la investigacion administrativa puede continuar y habra lugar a
imponer las sanciones administrativas, cuando quiera que se verifique la infraccién a las
normas del Régimen de Comunicaciones, pues tales comportamientos afectan a los usuarios
en general.

De acuerdo con lo anterior, en la presente investigacidon no solo se estd indagando la
favorabilidad de las pretensiones del usuario sino el desacato de una normativa, y la
consecuente privacion al interesado del ejercicio efectivo de los derechos reconocidos a su
favor. En efecto, la conducta del proveedor es la que pone en entredicho la vigencia del
ordenamiento, lo cual constituye una infraccién normativa y justifica la correspondiente
sancion administrativa. Por tanto, queda claro que “(...) La figura del silencio administrativo no
libera a la_administracién de la obligacién de resolver oportunamente la peticién, pues su
objeto es distinto. El silencio administrativo es la prueba incontrovertible de que se ha violado
el derecho de peticién (. ..)”5.i(Subrayado propio).

4 Sentencia C - 884 de 2007, (M.P., Jaime Cérdoba Trivifio).
5 Corte Constitucional. Sentencia T - 173 de 2013. Magistrado ponente: Jorge Ivan Palacio Palacio.
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En este orden de ideas, la relevancia de la transgresién de las normas imputadas a la
investigada, claramente va en contra via del interés general, puesto que la misma implica una
vulneracién al articulo 54 de la Ley 1341 de 2009 y a un derecho constitucional como lo es el
derecho de peticién, vulneracién que a su vez conlleva al desconocimiento del derecho de
defensa y el debido proceso de los usuarios, si se tiene en cuenta que ésta ha sido la
herramienta que le ha brindado la Ley a los consumidores de los servicios de comunicaciones
para que pongan de presente las inquietudes o inconformidades que tengan, respecto a los
servicios que les prestan los proveedores. En ese sentido, es oportuno anotar que dentro de
un Estado Social de Derecho como el nuestro, la vulneracion de un derecho fundamental es
concebida como una alteracién grave al estado de cosas constitucionales en el que deben
mantenerse los derechos de los ciudadanos y, en consecuencia, se hace necesaria la
actuacion inmediata y oportuna del Estado para que se adopten las medidas correctivas y de
restablecimiento necesarias en pro de su defensa, asi como para que se declaren € impongan
las consecuencias negativas previstas legalmente para quien lo vulneroé.

En ese orden de ideas y teniendo en cuenta que si bien el proveedor de servicios investigado
allegé un documento en el cual el usuario desistié de la accion administrativa, lo cierto es que
el mismo no sera tenido en cuenta por esta Direccién, pues de conformidad con lo que se
menciond lineas atras, la presente actuacién administrativa continia por considerar que el
actuar de la sociedad va en contravia del interés general.

Asi las cosas, es evidente que a pesar de que la usuaria desistio de la presente investigacion
administrativa, esta Direccién tiene por configurada la vuineracioén a lo previsto en el articulo
54 de la Ley 1341 de 2009, puesto que el investigado no probd la atencién oportuna y
adecuada de la peticidn interpuesta por la sefiora SILVINA TARAZONA RODRIGUEZ, ante el
proveedor de servicios mencionado y no esgrimié argumento alguno dirigido a desvirtuar
dicha imputacién.

Finalmente, hay que mencionar en lo concerniente al reconocimiento favorable a las
pretensiones elevadas por la sefiora SILVINA TARAZONA RODRIGUEZ,que no hay lugar a la
emision de una orden administrativa, toda vez que el desistimiento presentado por la usuaria
acredita que se encuentra conforme con la favorabilidad brindada por la sociedad investigada.

Por tanto, este Despacho encuentra debidamente acreditada la ocurrencia del silencio
administrativo positivo respecto de la peticién presentada el 19 de enero de 2013, asicomo la
concesion favorable de las pretensiones en ellas contenidas; razén por la cual solo se
impondra la sancién por la configuracién de dicha infraccion, sin impartir ningtn tipo de orden
administrativa en contra de la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA SA.
E.S.P.

SEPTIMO: Sancién.

Es importante indicar que la sancién tiene la vocacién de ser la reaccion juridica de la
institucionalidad estatal, ante la vulneracién de un precepto normativo por parte de uno de sus
asociados, cuya finalidad es la de castigar a este Gltimo por su reticencia al cumplimiento del
ordenamiento juridico, y correlativamente brindar a los demas asociados un mensaje sobre las
consecuencias de actuar en contravia de la normativa. En sintesis, la sanciéon no es un efecto
primario de las normas juridicas, sino un efecto derivado y secundario. Las normas juridicas
atribuyen derechos e imponen deberes; sélo en el caso en que falle esta estructura, el aparato
estatal recurre a imponer sanciones de caracter correctivo.

En este sentido sé ha pronunciado la Corte Constitucional de la siguiente manera®:

® Corte Constitucional, sentencia C-875 de 2011, M.P. Dr. José Ignacio Pretelt Chaljub.
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‘Ese poder sancionador ha sido definido por la jurisprudencia de esta Corporacién

como un instrumento de autoproteccion, en cuanto contribuye a preservar el orden

Jjuridico institucional mediante la asignaciéon de competencias a la administracién

que la habilitan para imponer a sus propios funcionarios y a los particulares el

acatamiento, inclusive por medios punitivos, de una disciplina cuya observancia

contribuye a la realizacién de sus cometidos”.
Ahora bien, la imposicidon d[e sanciones por parte de la autoridad trae de suyo unos limites y
unas condiciones especificas, lo que permite que el asociado pueda llegar a tener claridad
acerca de las consecuencias que generaria su indebido actuar, y que a su vez, dentro de este
ambito de movilidad, la autoridad pueda dar relevancia a su criterio juridico para la imposicion
final de la sancién. De lo anterior, es claro que siempre y cuando la autoridad sancionadora se
mantenga dentro del rango previsto por la ley, puede modular la sancién, atendiendo a
diversos criterios que pueden tornar la sancién mas o menos gravosa’.

Asi las cosas, es necesario anotar que la graduacion de la sancién que ésta Superintendencia
realiza en virtud de la ‘facultad sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece
principalmente a una facul’ﬁad discrecional que no es absoluta, esto es, no depende de la
aplicacion de criterios subjetivos. En efecto, el monto de la sancién que se aplica en cada
caso particular, se encuentra gobernado por criterios definidos legalmente, los cuales se
encuentran consagrados en el articulo 66 de la Ley 1341 de 2009.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicaciéon 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 establecid unos rangos maximos en atencién a la naturaleza de la infraccion, los que
sirven de parametro a la autoridad sancionadora para la determinacion de la correspondiente
sancién, permitiendo la imposicion de multas por una cantidad que oscila entre uno (1) y dos
mil (2000) salarios minimos [Iegales mensuales vigentes.

En este mismo sentido, esta Superintendencia debe tomar en consideracion los criterios
previstos por la normativa para la imposicion de las sanciones (articulo 66 de la Ley 1341 de
2009), con la finalidad de generar una debida consecuencia juridica por la infraccion de la
norma.

Al respecto es preciso anotar que para la ponderacion de los criterios, no necesariamente
deben encontrarse configurados todos los alli previstos a efectos de proceder a sancionar una
conducta violatoria del régirﬁen de proteccion de usuarios de comunicaciones, pues eso seria
lo mismo que insinuar, en gracia de ejemplo, que si una conducta violatoria del mencionado
régimen es cometida por primera vez, no pudiese ser sancionada en razén de la necesidad de
verificarse la reincidencia; o que una conducta gravosa por si misma en razén del precepto
normativo vulnerado, no pudiese ser sancionada por no entrafiar un dafo efectivamente
verificable al usuario. Los criterios que se deben tomar en consideracién para definir una
sancion, son los siguientes:

“ARTICULO 66. CRITERIOS PARA LA DEFINICION DE LAS SANCIONES.Para
definir las sanciones aplicables se debera tener en cuenta:

1
74(...) Para la Corte es claro que la poi‘estad de evaluacion de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la Administracion,
pues s6lo ella tiene conocimiento inmediato de la dimension y repercusiones de la conducta reprochable. Por ello no resulta
violatorio del principio de reserva de ley en materia sancionatoria que la Administracién evalue 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 legalidad (...)"Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005 M.P.: Marco

Gerardo Monroy Cabra.




RESOLUCION NUMERO 9 9 ' 16 / pE 2014 HOJANo.  ©

Por la cual se impone una sancién

1. La gravedad de la falta.

2. Dafio producido.

3. Reincidencia en la comisién de los hechos.

4. La proporcionalidad entre la falta y la sancién.

En todo caso, el acto administrativo que imponga una sancién deberé incluir la
valoracién de los criterios antes anotados.”

En atencién a lo anterior, procede este Despacho a establecer, bajo los parametros antes
anotados, imponer 0 no la respectiva sancion.

7.1. Gravedad de la faita.

En primer lugar, es preciso traer a colacion lo consagrado en el articulo 23 de la Constitucidon
Politica de Colombia:

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades

por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolucién. El
legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones privadas para
garantizar los derechos fundamentales."

La Corte Constitucional ha estudiado el contenido, ejercicio y alcance del derecho
fundamental de peticion. De este modo, ha concluido que el mismo constituye una
herramienta determinante para la proteccion de otras prerrogativas constitucionales como son
el derecho a la informacion, el acceso a documentos publicos, la libertad de expresion y el
ejercicio de la participacion de los ciudadanos en la toma de las decisiones que los afectan.®

En este sentido, en Sentencia C-818 de 2011, M.P. Dr. Jorge Ignacio Pretelt Chaljub, la Corte
sefial6é que el derecho de peticién es:

“La Corte sintetiz6 las reglas que previamente habian sido desarrolladas por la
jurisprudencia en materia de proteccién del derecho fundamental de peticién. Sobre
el particular dijo: “a) El derecho de peticién es fundamental y determinante para la
efectividad de los mecanismos de la democracia participativa. Ademas, porque
mediante él se garantizan otros derechos constitucionales, como los derechos a la
informacién, a la participacién politica y a la libertad de expresién. b) El nucleo
esencial del derecho de peticién reside en la resolucidn pronta y oportuna de la
cuestién, pues de nada serviria la posibilidad de dirigirse a la autoridad si ésta no
resuelve o _se reserva para si el sentido de lo decidido. ¢) La respuesta debe
cumplir con estos requisitos: 1. oportunidad 2. Debe resolverse de fondo, clara,
precisa y de manera congruente con lo solicitado 3. ser puesta en conocimiento del
peticionario. Si no se cumple con estos requisitos se incurre en una vulneracion del
derecho constitucional fundamental de peticion. d) Por lo anterior, la respuesta no
implica aceptacién de lo solicitado ni tampoco se concreta siempre en una
respuesta escrita. e) Este derecho, por regla general, se aplica a entidades
estatales, esto es, a quienes ejercen autoridad. Pero, la Constitucién lo extendié a
las organizaciones privadas cuando la ley asi lo determine. f) La Corte ha
considerado que cuando el derecho de peticion se formula ante particulares, es
necesario separar tres situaciones: 1. Cuando el particular presta un servicio

8En la Sentencia T-596 de 2002M.P. Manuel José Cepeda Espinosa, la Corte Constitucional recalcé la importancia del derecho de peticién,
como mecanismo de participaciéon ciudadana en el funcionamiento de las entidades publicas, en los siguientes términos: “En materia del
ejercicio del poder politico y social por parte de las personas, la Constitucién de 1991 representa la transferencia de extensas facultades a los
individuos y grupos sociales. El derecho a la igualdad, la libertad de expresion, el derecho de peticién, el derecho de reunién, el derecho de
informacién o el derecho de acceder a los documentos ptiblicos, entre otros, permiten a los ciudadanos una mayor participacién en el disefio
y funcionamiento de las instituciones publicas. Los mecanismos de proteccién de 1os derechos fundamentales por su parte han obrado una
redistribucién del poder politico en favor de toda la poblacion con lo que se consolida y hace realidad la democracia participativa.”
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publico o cuando realiza funciones de autoridad. El derecho de peticion opera igual
como si se dirigiera contra la administracion. 2. Cuando el derecho de peticién se
constituye en un medio para obtener la efectividad de otro derecho fundamental,
puede protegerse de| manera inmediata. 3. Pero, si la tutela se dirige contra
particulares que no actuan como autoridad, este serd un derecho fundamental
solamente cuando el Legislador lo reglamente. g). En relacién con la oportunidad
de la respuesta, esto es, con el término que tiene la administracion para resolver
las peticiones formuladas, por regla general, se acude al articulo 6° del Cédigo
Contencioso Administrativo que sefiala 15 dias para resolver. De no ser posible,
antes de que se cumpla con el término alli dispuesto y ante la imposibilidad de dar
una respuesta en dicho lapso, la autoridad o el particular deberé explicar los
motivos y sefialar el término en el cual se realizara la contestacién. Para este
efecto, el criterio de \razonabilidad del término sera determinante, puesto que
debera tenerse en cuenta el grado de dificultad o la complejidad de la solicitud.
Cabe anotar que la Corte Constitucional ha confirmado las decisiones de los jueces
de instancia que ordena responder dentro del término de 15 dias, en caso de no
hacerlo, la respuesta sera ordenada por el juez, dentro de las cuarenta y ocho (48)
horas siguientes. h) La figura del silencio administrativo no libera a la
administracion de la obligacién de resolver oportunamente la peticion, pues su
objeto es distinto. El silencio administrativo es la prueba incontrovertible de que se
ha violado el derecho de peticién. i) El derecho de peticion también es aplicable en
la via gubernativa, por ser ésta una expresion mas del derecho consagrado en el
articulo 23 de la Carta. Sentencias T-294 de 1997 y T-457 de 1994.” (Destacado

propio).
Ahora bien, en cuanto al contenido de esta garantia, entiende esta Corporacion que:

“(...) el ejercicio de derecho de peticién comienza con la posibilidad de dirigirse
respetuosamente a las autoridades, tal y como lo sefiala el primer enunciado
normativo del articulo 23 cuando sefiala que ‘Todo (sic) persona tiene derecho a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o
particular (...)".

Esta solicitud desencadena la actuacion correspondiente, esto es, que dentro de un
termino razonable, se profiera una decisiéon de fondo, el cual constituye un
segundo elemento integrado a la nocién del derecho que el articulo 23 superior
recoge- “y a obtener pronta resolucion’-.

Ademas, como tercer enunciado, encontramos el segundo paragrafo de la
disposicion constitucional que sefiala que la ley “podra reglamentar su ejercicio
ante organizaciones privadas para garantizar los derechos fundamentales”. Es
decir, la reglamentacion de estos tres elementos identifican e individualizan el
derecho fundamental.” (Destacado original)®

Asi las cosas y corolaric de lo expuesto, la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P., identificada con NIT. 899.999.115-8, no
esgrimié justificacién alguna con fundamento en la cual pudiera exonerarse de
responsabilidad por la falta de respuesta oportuna, de fondo y adecuada frente a la peticion
enunciada en el considerando primero del presente acto administrativo, incumpliendo con ello,
lo establecido en el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009.

°Sentencia C-818 de 2011. M.P. Jorge ignacio Pretelt Chaljub
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De ésta manera, 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 criterio para la definiciéon de las sanciones, entre
otros, la gravedad de la falta, este Despacho concluye que evaluada la conducta objeto de
reproche, la gravedad de la misma es de tal entidad que no solo contraviene lo dispuesto en el
articulo 54 de la Ley 1341 de 2009; sino que a su vez, constituye una vulneracion a un
derecho con proteccion constitucional como lo es el derecho de peticién consagrado en el
articulo 23 de la Constitucion Politica Colombiana en la medida que el proveedor de servicios
no esta cumpliendo con su deber legal de generar respuestas oportunas y adecuadas para las
peticiones de los usuarios.

7.2. Reincidencia.

Ahora bien, respecto de la reincidencia en la comision de los hechos, es necesario efectuar un
analisis profundo, a partir de la renuencia permanente del proveedor de servicios de cumplir
con la regulacién establecida, pues esta circunstancia y no otra, es la que determina la
necesidad de imponer una mayor sancioén, con la finalidad de generar un castigo acorde a la
gravedad de la conducta para el proveedor investigado, y enviar un mensaje de caracter
general a la comunidad acerca de las consecuencias juridicas que puede acarrear el hecho de
vulnerar de manera repetitiva y permanente el ordenamiento juridico.

Es pertinente indicar que el criterio de la reincidencia en las conductas contrarias al
ordenamiento juridico, debe medirse a la luz de la injustificada repeticién de la conducta
antijuridica del operador que ya se tiene como consumada, y por ende, da lugar a la
necesidad de imponer una sancién mayor; estd de mas decir, que la sancién debe
encontrarse dentro de los rangos previstos en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

En este sentido se ha pronunciado el Consejo de Estado, a través de Sentencia del 12 de
junio de 2008, dentro de la Radicacion No. 25000-23-31-000-2003-01131-01, en donde,
respecto de la tasacidén que efectué la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios,
en una Resolucién Sancionatoria contra la ETB por violacién continuada al derecho de
peticiéon de los usuarios, indicé lo siguiente:

“Igual ocurre con el factor de la reincidencia a que se alude en las consideraciones
de la resolucién acusada para dosificar o tasar la sancién impuesta, toda vez que lo
confunde con el antecedente penal, el cual si requiere la sentencia ejecutoriada. La
reincidencia aludida prevista en el articulo 81.2 ibidem, es la repeticion de la
conducta omisiva por la actora y que la entidad demandada advierte diciendo que
“se evidencia la permanente tendencia a no responder a los usuarios dentro del
término previsto en la ley” (folio 197), lo cual encuentra suficiente asidero en el
abultado numero de los quejosos en este caso concrefo que no obtuvieron
respuesta a sus peticiones y, por ende, a quienes les fue violado su derecho de
peticién, como quiera que ascienden a 119 suscriptores, de los 123 que
conformaron inicialmente el conjunto de querellantes, cuyas respetivas peticiones
aparecen presentadas en diferentes fechas (...)"

De todo lo anterior, queda claro que la investigada ha sido reincidente en su conducta
tendiente a desconocer el derecho con que cuentan los usuarios a que sus peticiones les
sean respondidas de forma adecuada y oportuna, por lo que reiteramos, es necesario imponer
una sancién ejemplar, que no solo permita dimensionar la gravedad de la conducta por si
misma, sino que genere un reproche por la reiterada tendencia a vulnerar el régimen de
proteccion de los usuarios de servicios de comunicaciones por via de la trasgresion del
articulo 54 de la Ley 1341 de 20009.
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7.3. Dosimetria Sancionatoria.

En primer lugar, debe considerarse que la Corte Constitucional en materia de imposicion de
sanciones por parte de la administracion, ha establecido en su jurisprudencia’® lo siguiente:

“Para la Corte es c/argo que la potestad de evaluacion 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 conducta reprochable.

Por ello no resulta violatorio del principio de reserva de ley en materia sancionatoria
que la Administracion \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
legalidad”

Por lo tanto, es necesario anotar que la graduacién de la sancién que esta Superintendencia
realiza en virtud de la facultad sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece
principalmente a una facultad discrecional que no es absoluta y que no depende de la
aplicacion de criterios subjetivos. En efecto, el monto de la sanciéon que se aplica en cada
caso particular, se encuentra gobernado por criterios definidos legalmente, los cuales se
encuentran consagrados eniel articulo 66 de la Ley 1341 de 2009.

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

Acorde con las pruebas allegadas con los descargos presentados por el proveedor de
servicios investigado se evidencia que efectivamente se transgredié de manera palmaria el
articulo 54 de la Ley 1341 de 2009, toda vez que se echa de menos en el expediente la
respuesta oportuna y adecuada para la peticion de 19 de enero de 2013.

Valga la pena reiterar que el desistimiento del usuario no es impedimento para que esta
autoridad pueda proceder a{ imponer la correspondiente sancién administrativa, toda vez que
la finalidad de las investigaciones no tiene como Unico propédsito proteger el interés particular
de quienes se ven afectados por las acciones de los proveedores, sino también tiene como
objetivo principal garantizar la vigencia del Régimen de Proteccion de los Usuarios de
Servicios de Comunicaciones, el cual se ve cuestionada en cuanto a su vigencia y aplicacion,
cuando sus disposiciones sbn desconocidas por los proveedores, razdn por la cual, se hace
necesaria la intervencion de la autoridad reafirmando la vigencia de la norma.

En ese sentido, resulta necesario imponer al proveedor de servicios de comunicaciones
investigado una sancién acorde con los hechos y pruebas relacionadas en el presente
expediente administrativo, Id cual da lugar a fijar la sancién en un monto de ciento ocho (108)
salarios minimos legales mensuales vigentes, toda vez que la gravedad de la falta cometida y
su naturaleza dio como resultado la trasgresion, en parte, del nucleo esencial del Derecho de

Peticion.

No’ obstante 1o anterior, ésta Direccion se abstendra de proferir la respectiva orden
administrativa, toda vez que el usuario desistié de la presente investigacion administrativa y la
peticion en referencia fue resuelta a su favor.

% Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005 M.P.: Marco Gerardo Monroy Cabra.
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De acuerdo con lo expuesto, al tenor de lo previsto por el numeral 12 del articulo 64 de la Ley
1341 de 2009 y el articulo 65 ibidem, se impondra a la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P.,una sancién pecuniaria a favor de la
Nacion por la suma de SESENTA Y SEIS MILLONES QUINIENTOS VEINTIOCHO MIL
PESOS M/CTE ($66°528.000.00), equivalentes a ciento ocho (108) salarios minimos legales
mensuales vigentes, monto al que se llega luego de analizar la no atencion adecuada a las
pretensiones contenidas en la peticion de 19 de enero de 2013.

En mérito de lo expuesto, este Despacho,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Imponer a la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. E.S.P. identificada con NIT. 899.999.115-8, una sancidn pecuniaria por la suma
de SESENTA Y SEIS MILLONES QUINIENTOS VEINTIOCHO MIL PESOS M/CTE
($66°528.000.00), equivalentes a ciento ocho (108) salarios minimos legales mensuales
vigentes, de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de la presente Resolucion.

PARAGRAFO: El valor de la sancion 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 habiles siguientes a la ejecutoria de esta resoluciéon, pago que
debe acreditarse en la ventanilla de la Tesoreria de esta Superintendencia con el original de la
consignacién, donde le expediran el recibo de caja aplicado a la resolucién sancionatoria.
Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la tasa del 12%
efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente al sefior CESAR HERNAN SANTOS
ROJAS, en calidad de Apoderado Especial, de la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. identificada con NIT. 899.999.115-8, y a
la sefiora SILVINA TARAZONA RODRIGUEZ, identificada con C.C. 24.078.290, en calidad
de tercera interesada, el contenido de la presente Resolucion, entregandoles copia de la
misma e informandoles que contra ella procede el recurso de reposicién interpuesto ante la
Directora de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones y el
de apelacién ante el Superintendente Delegado para la Proteccion del Consumidor dentro de
los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacidén, de conformidad con lo consagrado en el
Articulo 76 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D. C.,

3.1 0cr

La Directora de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de %Uc}r«unicaciones.
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EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P.
NIT. 899.999.115-8.

CESAR HERNAN SANTOS ROJAS.

Carrera 8 # 20 — 56 piso 8°, oficina 809.

Bogota D.C.

SILVINA TARAZONA RODRIGUEZ.
C.C. 24.078.290.

Calle 5# 12 - 25.
silvinat01@hotmail.com

L;a Mesa — Cundinamarca.
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Por la cual se impone una sancidén administrativa
Radicacion; 13 8101

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 y,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que el dia 18 de enero de 2013, la sefiora AMPARO GARZON DE TORRES
identificada con cédula de ciudadania No. 41.792.185, presenté ante esta Entidad una queja’
contra la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA SA. ES.P,
identificada con el Nit. 899.999.115, mediante la cual manifiesta su inconformidad con las
respuestas otorgadas por !a mencionada sociedad, con ocasién de una reclamacion instaurada
por indebida facturacién del servicio, pues desde el dia 17 de mayo de 2012 solicitd la
cancelacion de la linea fija No. 6567020. De igual manera advierte que el proveedor de
servicios continué emitiendo facturacién hasta el mes de enero de 2013 para la citada linea.

De conformidad con los hechos narrados y los documentos adjuntos, este Despacho advierte
que en respuesta al recurso de reposicion y en subsidio de apelacion, el proveedor de servicios
no habria otorgado total favorabilidad a las pretensiones formuladas por la reclamante en su
derecho de peticién y reiteradas en el recurso de reposicion, de manera que habria incumplido
con su deber de remitir a esta Entidad el expediente para resolver el recurso de apelacion
instaurado en ultima instancia.

SEGUNDO: Que con fundamento en el contenido de la comunicacion a la que viene de
hacerse referencia, la Superintendencia de Industria y Comercio en ejercicio de las facultades
otorgadas por la Ley 1341 de 2009 y el Decreto 4886 de 2011, inici6 a través de Resolucion No.
39710 del 28 de junio de 2013?, la correspondiente investigacion administrativa mediante formulacion
de cargos en contra de |la sociedad investigada por la presunta transgresion de lo dispuesto en el
articulo 54 de la Ley 1341 de 2009 y en el literal c) del numeral 47.3 del articulo 47 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011, y en consecuencia, determinar si es procedente imponer las
sanciones establecidas en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

TERCERO: Que el dia 19 de julio de 2013, !a sociedad investigada presentd los respectivos
descargos® dentro de la presente actuacion, esgrimiendo en resumen los siguientes
argumentos:

Que “fAJl verificar los archivos correspondientes en ETB S.A. ESP, se evidencia que la sefiora
Amparo Garzén de Torres, identificada con cédula de ciudadania No. 41.792.185, radico ~sic-
un documento ante esa Entidad, el dia 16 de julic de 2013, mediante el cual manifesto:

1Folios 1a 21,
2Falips 24 a 25.
3 Folios 26 a 64,

&
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Ref: Dewistimiento Reclamo anle S1C conire F_MF’RELA
DE TELECOMUNICACIONES OE BOGOTA 5.4 E.S.P
Radcncidn No 13008101 Renclucian No. 39710 det I8 |de
Jurio de 2013 '

Respetada Ooctora I

SA::::.\BTOO‘_DG‘;:R&CLN DE1I!2§%§§ Igeﬂuﬂcudn caMma aparece »l e de mi inma y o0 calidad de
3 (oL T 567 0. Frrifisanr, -ry 3
B e e " wanin por medicr Akl presente sucrliio que DESISTO Hol

Lo anlenor, t@niando en cuenta que ETH S A ESP. procedd n stender favorablarmante mi paticidn
correspondienie al retiro defintivo de 1a tinea RIDS| N 1.6847020 deade 2/ 17 de mayo de 2012,

Do wgusl torma, vy de acueras ot ol cansacuehve E'B 83 A ESFP.. conm CUN No 4347-
130001_130008. o amprosa efectud ive abonas parineries a nu Hiea, anexandorme ean dicho
sComunicedo, Copin del gibiema respeclivo e e eMpraga dohde se damuesira que 1a lines
6387020 con cuenta No 4147327 se encuentra Al dia &n pagos par a0 cancepto

-

Al MISMD y & BCuUErdo con o COnversado con ¢! lunclonano de ETH S.4 ESPR 1=
- e ik 5. = &l sedtor NELSON

LORPEZ QUTIE HRI_EZ s afaciuaron |os ajusies f@EDECUVOR. regpecln a la inconformidad aor mi

areseniaga v solucionada definibvamante por pare de ETR S A £ESP 1

Par 1o anteriofmente expLosle. s6Hclo retseluokamanta orocedar ol clerre y archivo de la
MUENCIONACD INVOBNGOCAITN Yua Curan an gontra do ETE S A SR Lo anterior con fumdemanto an el
artlculo 18 de le ey 1437 Qe 2311

Fara constancla 1o &0 aos 2) QXA aQradecendd de aNtAMAano su atencidn |

. . feaen e oo Ty, [ - |

rd

AMPARO GARZOM DE TORRES . -

CC Mo v ) - 777 go ¢ .

Teistonc o, F R S Py l
. .

Ornecaion -~ ... , - -r ’-‘J.« L "A:’“’-

(..)

Que “fRjespecto a la figura juridica del desistimiento, es importante advertir que de acuerdo con el
articulo 18 del CPACA '(...) Los interesados podréan desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin
perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos
legales, pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacién si la consideran necesaria por
razones de interes publico; en tal caso, expediran resolucidn motivada. {resaltado fuera de texto}.(.. )"

Que ’(...) se observa que el caso bajo estudio, es aplicable la figura del Sifencio Administrativo Positivo
consagra —sic- la norma antes transcrita (...)"

Que por lo anterior solicita el archivo de la presente investigacién administrativa.

CUARTO: Que este Despacho, mediante la Resolucion No. 528399 del 30 de agosto de 2013,
decreté las pruebas que se tendran en cuenta para efectos de resolver la presente
investigacion administrativa, declarando asi agotada la etapa probatoria dentro de la presente
actuacion administrativa.

QUINTO: Que el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, dispone el procedimiento que aplica para
las actuaciones administrativas adelantadas por esta Direcciéon?, el cua! sefiala en su numeral 5
que una vez “(...) agotada la etapa probatoria, se expedira la resolucién por la cual se decide el
asunto (...)", en consecuencia, este Despacho entrara a resolver de fondo la presente
investigacion administrativa.

SEXTO: Marco juridico:

En primer término, debe advertirse que la presente investigacién administrativa esta orientada a
establecer si hubo o no incumplimiento por parte de la sociedad investigada de lo previsto en el
articulo 54 de la Ley 1341 de 2009 y en el literal ¢) del numeral 47.3 del articulo 47 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011, cuyo tenor apartado es el siguiente:

“ARTICULO 54. RECURSOS. Proceden los recursos de reposicion y en subsidio de
apelacion contra los actos de negativa del contrato, suspensién, terminacion, corte y
facturacion que realice el proveedor de servicios. Ef recurso de apefacion lo resolvera la
autoridad que ejerza inspeccibn, vigilancia y control en materia de usuarios. Las
solicitudes de los usuarios, asi como los recursos de reposicion y apelacion, deberan

4 De conformidad con el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.
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resofverse dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a su recibo por el proveedor,
0 Su interposicion o recibo en la autoridad que ejerza inspeccion, vigilancia y control,
respectivamente.

Este término podra ampliarse por uno igual para la practica de pruebas, de ser
necesarias, previa motivacion. Transcurrido dicho término, sin que se hubiere resuello la
solicitud o el recurso de reposicién por parte del proveedor, operaré de pleno derecho ef
silencio administrativo positivo y se entenderé que la solicitud, reclamacion o recurso ha
sido resuelto en forma favorable al usuario.

El recurso de apelacién, en los casos que proceda de conformidad con la ley, sera
presentado de manera subsidiaria y simultanea al de reposicion, a fin que, si fa decisién
del recurso de reposicion es desfavorable al suscriptor o usuario, el proveedor lo remita a
la autoridad que ejerza inspeccion, vigilancia y control para que esta resuelva el recurso
de apefacion. Siempre que el usuario presente ante el proveedor un recurso de
reposicion, este ultimo debera informarle en forma previa, expresa y verificable el derecho
que tiene a interponer el recurso de apelacion en subsidio del de reposicion, para que en
caso que la respuesta al recurso de reposicién sea desfavorable a sus pretensiones, la
autoridad competente decida de fondo.

Por su parte el literal ¢) del numeral 47.3 del articulo 47 dispone:

“ARTICULO 47. RECURSOS. Sin perjuicio del cumplimiento de las disposiciones
contenidas en la Ley 1341 de 2009, los recursos o manifestaciones de inconformidad
respecto de las decisiones de las peticiones o0 quejas por parte de los proveedores, en
relacion con fla negativa a celebrar el contrato, suspension, terminacion, corte y
facturacion, se regiran por las siguientes reglas:

(...) 47. 3 En el tramite de los recursos de que trata el presente articulo, debera darse
cumplimiento a las siguientes regfas: (...}

¢} El proveedor cuenta con maéaximo cinco (5) dias habiles contados a partir de la
notificacién de la decisién que resuelve el recurso de reposicion, para remitir el
expediente completo a la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- para que
resuelva el recurso de apelacion. Dicho expediente deberé ser remitido por el proveedor
en medio fisico o digitalizado, de conformidad con lo que para el efecto establezca la SIC

(..)."

Conforme a lo anterior, es claro que el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, establece a los proveedores de los servicios
citados, la obligacién de remitir ante la Superintendencia de Industria y Comercio, e! expediente
completo del usuario para que en cumplimiento de una de sus funciones asignadas proceda a
“(...) Resolver los recursos de apelacién interpuestos en contra de las decisiones proferidas en
primera instancia por los proveedores de los servicios de telecomunicaciones (...)"S, sin que
dicha obligacion admita algun tipo de condicionamiento, limitacién o causal de exoneracién
para su efectivo cumplimiento.

SEPTIMO: Problema juridico:

La presente investigacion administrativa esta orientada a establecer si el proveedor de servicios
investigado trasgredié o no lo dispuesto en el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009 y en el literal
¢) del numeral 47.3 del articulo 47 de la Resoluciéon CRC 3066 de 2011, ya que de conformidad
con los documentos anexos a la queja de la usuaria este Despacho advierte que en respuesta
al recurso de reposicién y en subsidio de apelacidn, el proveedor de servicios no habria
otorgado total favorabilidad a las pretensiones formuladas por la reclamante en su derecho de

5 Decreto 4886 de 2011, Articulo 13 numeral 5.
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peticion y reiteradas en el recurso de reposicion, de manera que habria incumplido con su
deber de remitir a esta Entidad el expediente para resolver el recurso de apelacién instaurado
en ultima instancia.

OCTAVO: Consideraciones:

La Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones,
en ejercicio de sus funciones y velando por la observancia de las disposiciones sobre
proteccion a usuarios de los mencionados servicios, con el fin de establecer las
responsabilidades administrativas del caso, procede a realizar la revisién del expediente frente
a los argumentos presentados por la sociedad investigada asi:

8.1. Principio de la carga dinamica de la prueba:

El articulo 177 del Cédigo de Procedimiento Civil sefala que: “(...) Incumbe a las partes probar el
supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto juridico que eflas persiguen (...)". En
palabras simples, esta norma sefala que las partes, si aspiran sacar avante cada una de sus
pretensiones y excepciones, 0 su defensa en general, pueden aportar las pruebas necesarias
que permitan demostrar los hechos y efectos juridicos contemplados en la norma. Esta norma,
es el fundamento lega! de la carga de la prueba en nuestro ordenamiento juridico.

La carga de la prueba, como la define el tratadista PARRA QUIJANO:

“(...) Es una nocién procesal que consiste en una regla de juicio, que le indica a las partes la
autorresponsabifidad que tienen para que los hechos que sirven de sustento a las normas juridicas cuya
aplicacion reclaman aparezcan demostrados y que, ademds, le indica al juez cémo debe fallar cuando
no aparezcan probados tales hechos.

(...} no es fa carga una obligacion ni un deber, por no existir sujeto o entidad legitimada para exigir su
cumplimiento. Tiene necesidad que aparezca probado el hecho fa parte que soporta la carga, pero su
prueba puede lograrse por la actividad oficiosa def juez o de la contraparte (.. )"°

De otro lado, la regla de inversién de Ia carga de la prueba surge como regla procesal contraria
a la anterior, y se torna en regla pétrea y perenne con fundamento en la sentencia de
constitucionalidad C - 1141 de 2000 que tuvo como Magistrado Ponente al Dr. Eduardo
Cifuentes Murioz, que si bien, hizo referencia en un aparte a los productores en reiacién con la
garantia minima presunta de los bienes que comercializan, y que ello, hoy por hoy es materia
jurisdiccional, no es menos cierto que de una lectura completa y vivaz del texto emanado del
garante constitucional, no puede hacerse una interpretacién restrictiva en este punto, si
tenemos en cuenta que la citada jurisprudencia sefiald que (...} Con sus particularidades, fa
Constitucion ha querido instaurar un régimen de proteccion en favor del consumidor y usuario de bienes
y servicios que circulan en ef mercado(...)". Podemos inferir entonces, que no quiso la Corte entrar
en vanas distinciones a la hora de proteger integralmente todas las relaciones de consumo,
absteniéndose sabiamente de distinguir aquellas que se dirimen ante los jueces investidos de
iurisdictio, o las que se surten ante los entes administrativos dotados legalmente de jurisdiccién
o en ultimas las que tienen ocurrencia frente a las autoridades administrativas en ejercicio de la
funcion de inspeccion, vigilancia y control.

Ahora bien, de otro lado, lo que debe tenerse en cuenta, y que resulta mas acertado para el
caso concreto, es la aplicacion de la Carga Dinamica de la Prueba, entendida como “(...} una
regla que permite al juez en ef caso concreto determinar cuél de las partes debe correr con las
consecuencias de la falta de prueba de determinado hecho, en virtud a que a ésta le resulta
mas facil suministraria (...)"7.

¢ PARRA QUIJANO, Jairo. Manual de Dereche Probatorio. Bogata: Libreria Ediciones del Profesional Ltda.,
7 BERMUDEZ MUNOZ, Martin. El futuro de la carga de la prueba en materia de responsabitidad, en Revista Temas Jurldicos. N° 11, 1995,
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Esto indica que la carga de la prueba no estd sefialada de antemano, no se establece
previamente el sujeto que debe probar de acuerdo con lo que se persigue. Dependiendo de las
circunstancias del caso concreto y la mayor o menor posibilidad de consecucidn de la prueba,
esta le correspondera aportarla a aquella parte que esté en mejores condiciones para hacerlo.

8.2. Desistimiento de la accion:

Aclarado lo anterior, debe tenerse en cuenta que en la presente actuacion administrativa la
usuaria cuya queja sirvié de fundamento para dar lugar a la presente investigacién, desistio de
la misma®, hecho frente al cual este Despacho considera pertinente mencionar que en materia
de desistimiento, el articulo 18 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, establece lo siguiente:

“Articulo 18. Desistimiento expreso de la peticién. Los interesados podrén desistir en cualquier
tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva solicitud pueda ser nuevamente presentada
con ef fleno de los requisitos legales, pero las autoridades podrén continuar de oficio la actuacion si la
consideran necesaria por razones de interés publico {...}" (Subraya fuera del texto).

Al respecto la H. Corte Constitucional en su jurisprudencia ha determinado lo siguiente:

“(...) Por regla general, los regimenes sancionatorios en Colombia se rigen por el principio de
oficiosidad, en virtud del cual las autoridades a quienes se ha confiado la administracion del poder
sancionatorio, deben impulsar la actuacién sin contar necesariamente con el concurso de los
afectados por la conducta investigada. Esta concepcién se enmarca dentro de los fines estatales de
garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en fa Carta, y la vigencia
de un orden justo (art. 2° C.P.).

De manera excepcional, en algunos &mbitos normativos sancionatorios se acoge el principio
dispositivo en virtud del cual la accién no puede iniciarse sino a instancia de la victima o perjudicado
con fa infraccion, y se prevé asi mismo fa correlativa potestad def ofendido de poner fin a la accion
penal mediante la figura del desistimiento. Conforme a esta opcién, en los eventos especificamente
previstos en la Ley, se permite a los particulares disponer ef inicio 0 culminacion de una actuacion,
esto ultimo a ftravés de la figura del desistimiento que implica el abandono voluntario del
procedimiento.

La aceptacion del desistimiento con efectos exfintivos de la accién _constituye una_decision del
legislador en materia sancionatoria que responde a valoraciones de diferente orden, tales como (i) Ia
naturaleza y entidad de los bienes juridicos que se encuentran comprometidos en la infraccion; (i) el
interés publico o privado involucrado en la_conducta correspondiente; (iii) la potencialidad lesiva que
la conducta represente; (iv) los intereses estatales de prevencién involucrados_en las prohibiciones
correspondientes. entre olros.

(...) Para la jurisprudencia, es la naturaleza pablica o privada de los intereses que han sido objeto de
amenaza 0 lesién, lo que determina la posibilidad de aceptar el desistimiento con efectos extintivos
de la accion, o suimpulso oficioso. {...)’S. (Subraya fuera del texto).

Conforme a lo anterior, es preciso traer a colacién lo establecido por el articuio 4 de la Ley
1341 de 2009, que dispone lo siguiente:

"ARTICULO 4. INTERVENCION DEL ESTADO EN EL SECTOR DE LAS TECNOLOGIAS
DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. En desarrollo de los principios de
intervencion contenidos en la Constitucion Politica, el Estado intervendra en el sector de las

Pag. 16,

8 Folio 28.
9 Sentencia C - 884 de 2007, (M.P., Jaime Cérdoba Trivifio).

i
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Tecnologias de fa informacién y fas Comunicaciones para lograr los siguientes fines:

1. Proteger los derechos de los usuarios (...)".

Igualmente, debe tenerse en cuenta que en el acapite considerativo de la Resolucién CRC
3066 de 2011, se consagra lo siguiente;

“(...) El contexto fegal vigente establece el marco normative de proteccion 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 (...)" y "( ..) Que en el marco
legal vigente, el usuario y la proteccién de sus derechos tiene un papel preponderante en el
desarroflo del sector, lo cual puede evidenciarse no s6lo en la inclusion de los principios
antes indicados, sino en la fuerza que se le confiere a éstos desde ef objeto de la Ley y a fo
largo de lamisma (...)".

De lo anterior, es claro que esta Direccidn de conformidad con las facultades otorgadas por el
Decreto 4886 de 20110, debe adelantar las correspondientes actuaciones administrativas con
el fin de garantizar los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones en procura
de maximizar su bienestar social; por lo tanto, cuando se evidencia un incumplimiento a lo
establecido en el Regimen Integral de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones, debe adoptar las medidas y sanciones correspondientes de
acuerdo a la ley.

En ese sentido, debe tenerse en cuenta que las normas existentes en materia de proteccién a
usuarios de servicios de comunicaciones son de orden publico y por ende de estricto y
obligatorio acatamientc por parte de sus destinatarios; en esa medida, de conformidad con las
facultades de inspeccidn y vigilancia, esta Entidad debe verificar que “(...) el sujeto, entidad u
organo controlado en relacién con determinadas materias 6 ambitos juridicas se ajuste a la ley, y es el
legisiador quien dicta las normas generales que sirven de fundamento juridico para el ejercicio de dicho
controf {...)'"1.

Al respecto, la doctrina ha dicho lo siguiente:

(...) lavigilancia {...) es una fiscalizacion de cardcter permanente para que los entes cumplan la ley y
los estatutos no desvien su direccion.

(...) La vigilancia es pues un instituto juridico que se utiliza para que el ente oficial esté atento y vele
porque la persona o entidad sometida cumpla estrictamente las obligaciones que fiene a su custodia y
maéas exactamente aquellas que son objeto de miramiento del Estado (...)"2

En ese orden de ideas, y teniendo en cuenta que si bien, la sefiora AMPARQ GARZON DE
TORRES, presenté desistimiento de manera voluntaria sobre la denuncia presentada
inicialmente en contra de la sociedad investigada, lo cierto es que la presente investigacion
administrativa, va dirigida a establecer si se vulneré el interés general, esto es, lo dispuesto en
el Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones, concretamente, lo establecido en el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009 y en
el literal c) del numeral 47.3 det articulo 47 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, razdn por la
cual, de conformidad con el articulo 18 del CPA y CA, en consonancia con la jurisprudencia
anteriormente citada, este Despacho continua de oficio con la presente actuacion
administrativa, sin tener en cuenta el desistimiento presentado por la citada usuaria, ya que el

1 Articuio 13 Numeral 3 del Decreto 4886 de 2011, *(...) tramitar y decidir las investigaciones en contra de los proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones ai regimen de proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones y adoplar las
medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con laley (...)".

' Sentencia C - 782 de 2007 (M.P. Jaime Araujo Renteria).

'20SSA A., Jaime. ‘Derecho Administrativo Sancionados. Una aproximacion dogmética”. Sequnda Edicion. Editorial Legis. Pag. 682.
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mismo no tiene efecto extintivo de la presente actuacion administrativa, tal como quedd
expuesto.

Por lo tanto, esta Direccion procede a realizar el analisis del caso de la usuaria referenciado en
el considerando primero del presente acto administrativo, con el fin de establecer si la sociedad
investigada transgredié o no lo dispuesto en el literal c) del numeral 47.3 del articulo 47 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011, asi:

8.3. Caso concreto:

Una vez analizado el acervo probatorio allegado al presente diligenciamiento, este Despacho
encuentra a folio 11 que en efecto, la sociedad investigada otorgd respuesta, mediante
comunicacion identificada bajo el consecutivo No. 4763492 del 28 de agosto de 2012, al
recurso de reposicion en subsidio de apelacién presentado por la usuaria.

Mediante dicha comunicacion el proveedor de servicios investigado le informd a la usuaria que:

— ——— - - . R —— - - . = L]

" Respatado Seﬂér Hernandez, reciba un cordial saludo:

Gracias por preferirnos y confiar en nosotros como su proveedor de comunicaciones, estamog
| S8gUros dp que ha escogido la mejor opcion, En ETB trabajemos dia a dia para que nuslrosf

prodyctos ¥ servicios sean de la mis alta cqlidjaq. para usted y su familia.
En atencion al.recurso en asunio por no enconlrarse de scuerdo con la respuesta emitida con
oonsqq_uﬁvo_N’AZOZZBO del 25 de julic de 2012, le Informamos que después de realizar una nuevy
verificacién dé las'pruebas’disponiblas, Revocames la decislén antes mencionada relacionade con
el retiro deflnitivo“de’ la llnea RDSI 6567020. Lo anterior, teniendo an cuenta que se logrd
comprobar que asta linea fue desactivada desde & 17 de mayo de 2012 medlante saligitu
N°295654, pere no fue remitido satisfactoriaments el comunicado del cumplimiento de este trémit
y por fallas en ia plataforma, aun esta incluida en el proceso de facturacion de conformidad con '
Informacién suministrada por Colvatel S A. En efecto, los cargos faclurados desde la fechd
menclionada son incormactos.

Por consigulanie, el valor de $84.640,00 incluido IVA ceirespondiente a parte de los cargod
causados en junic 2012 fue descontado definitivamente de su facture actual al momento de
instaurar el presente Recurso de Apelacion. Adiclonaimente, se desconté et tolal de $108.940,00

VA Incluido relativo al saldo pendisnte de junio y al total de’los cargos de Julic 2012, el cual s¢
refiejard en su préxima factura.

No obslante, ya que hasta ¢l 28 de agosto de 2012 se realizaron las acclones correctivas pard
exclulr & llnea RDS! 6567020 del procesc de facturacién mediante Pedido de Servicio N°44
736686566, una“'vez se axpida la factura de cobro comespondlente al pericdo Agosto 2012
emablements ie solicitamos comunicarse con nuestras iinmas de Servicio al Cliente 170, 3777777 g
018000112170, con el fin'de realizar el descuento iptal de los cargos facturados y de esta manery
regisire @ Paz y Salvc con ETB. :

En el mismo senlido, requerimos hacer caso omiso y abstenerse de realizar pagos de la
facturaclon’ de cuenta N°4742327 - teléfono 6587020, mientras se completan las gestiones
pertinentes para desactivar esta cuenta.

Tenjendo en cuanta que el recurso de reposicidn y subsidlariamente de apelacidn fue resuslto de

manera favorable para usted, no serd enviado a ia Superintendencia de Industria y Comercio, dq'

acuerdo con jo establecido'en el artlculo 47 de s Resoluciéen 3086 de 2011. Por titimo eg

importante meanglionar que contra esta decisién no procede ningun otro recurso por la via
. gubernativa, ya que ésta se sncuentra agotada. .

[T Eosaras Fechos soupechosas en conire 06 o8 bisnet e ETD, Gendncialos @ fos 1elbionas 7472753, 7423688 7 2433667 N

| V. GEKE_ Gt a g vront . Fucha de sprabacidn 12127201
lﬁn_u-lmu‘-m,qom.en- R . JPéainet

De lo anterior, es claro para este Despacho en primer lugar, que efectivamente la tercera
interesada agoté el tramite en sede de empresa de la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P; y, en segundo lugar, que la sociedad
investigada en la respuesta al recurso de reposicidn y en subsidio de apelacion, aparentemente
concedi6 favorabilidad a las pretensiones solicitadas por la usuaria al indicarle que la linea No.
6567020 fue desactivada desde el 17 de mayo de 2012 mediante solicitud identificada con el
nimero 295654, y como consecuencia de ello, le informé que como la decision era favorable
no seria remitido a esta Entidad el recurso de apelacion para surtir el respectivo tramite, y a su
vez que no procedia recurso alguno contra ella por encontrarse agotada la via gubernativa.
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En esa medida al continuar con el analisis del acervo probatorio que reposa en el presente
diligenciamiento, al recurrir a una apreciacion en conjunto de las pruebas allegadas, a folios 12,
14, 16 y 17 se encuentran facturas de cobro para la linea telefénica No. 6567020,
correspondientes a los meses de septiembre, octubre, noviembre y diciembre del afio 2012, no
obstante el proveedor de servicios investigado, mediante el escrito identificado bajo el
consecutivo No. 4763492 del 28 de agosto de 2012 informé a la tercera interesada que se
habian realizado las actuaciones pertinentes y conducentes para retirar la mentada linea del
proceso de facturacién.

Lo anterior tiene mayor respaldo probatorio, si se tiene en cuenta la queja presentada por Ia
tercera interesada ante esta Entidad el 18 de enero de 2013, mediante la cual manifesté que
“(...) me parece inaceptable y una falta de respeto con el consumidor que después de 9 meses de
confinuos reclamos, la empresa de la ETB informe en cada uno de sus comunicados que siguen
adelantando las gestiones pertinentes con el fin de corregir la inconsistencia presentada para que no se
me realicen mas cobros del cargo fijo del plan telefénico (...)" y adicionaimente que "(..) tengo Ia
incertidumbre de saber que por los errores de la ETB de no hacer correctamente el proceso de
cancelacion de la linea, esté reportada en Data crédito y posteriormente me flamen de Covinoc para
emitir un cobro juridico {...)", afirmaciones que en efecto corroboran que la investigada no otorgd
favorabilidad a las pretensiones de la usuaria en el recurso de reposicién y por el contrario,
continud emitiendo facturaciéon hasta diciembre de 2012,

Asi las cosas, es claro que la peticion formulada por la usuaria ante ia sociedad investigada,
fundamentalmente estaba encaminada a la cancelacién de la linea fija No. 6567020, solicitud
que aparentemente fue concedida de manera favorable por el proveedor de servicios, pero que
no se hizo efectiva inmediatamente, e inclusive mediante su comunicacién identificada bajo el
consecutivo No. 4763492 del 28 de agosto de 2012, le indica a la sefiora GARZON DE
TORRES que '{...) requerimos hacer caso omiso y abstenerse de realizar pagos de fa facturacion de
la cuenta N°4142327 - teléfono 6567020, mientras se completan las gestiones pertinentes para
desactivar esta cuenta (...)" , por lo que no resulta de recibo la decisién de la investigada de
negarse a remitir el expediente de la tercera interesada esta Superintendencia para surtir el
tramite del recurso de apelacion, al evidenciarse que la presunta favorabilidad concedida a ella
no tenia tal calidad, habida cuenta que con la cancelacién del servicio de telefonia fija debe
cesar la remision de cobros al usuario, cosa que no ocurrié, y por el contrario dejé abierta la
posibilidad de que se siguiera originando facturacién para la cuenta No. 4142327, como en
efecto ocurrié durante los 4 meses siguientes a dicha comunicacion.

Por lo tanto, el hecho de que la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. ES.P. no hubiera remitido el expediente de la citada usuaria, es objeto de
reproche por parte de esta Superintendencia, pues con su actuar desconocié la facultad
otorgada a esta Entidad mediante el numeral 33 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011 y
concretamente a esta Direccion por el numeral 5 de! articulo 13 del mencionado Decreto, para
conocer y resolver los recursos de apelacion gue se interpongan en contra de las decisiones
adoptadas en primera instancia por los proveedores de servicios de comunicaciones; v,
adicionalmente con dicha actuaciéon, omitié garantizar el derecho fundamental al debido
proceso establecido en la Constitucién Politica en su articulo 29, en la medida en que la
segunda instancia es una garantia procesal a favor del recurrente, en la cual, los usuarios
voluntariamente solicitan que el ente de Inspeccién, Vigilancia y Control, que para el caso es
ésta Superintendencia, resuelva de fondo sobre las decisiones adoptadas en primera instancia
por el proveedor de servicios de comunicaciones.

Por tal razén, el argumento consistente en que la quejosa presentd desistimiento de la
actuacién administrativa, no es procedente para esta Entidad, pues como se indicd en el
considerando 8.2. el desistimiento de la accién por parte de la misma no tiene efectos extintivos
de la accion, pues la presente investigacion administrativa, va dirigida a establecer si se vulner6
el interés general, es decir, si con su actuar el proveedor investigado transgredié las normas
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que regulan la proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones,
hecho que quedé demostrado plenamente, pues la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES BOGOTA S.A. E.SP. no remitié el expediente de la sefiora
GARZON DE TORRES.

En ese orden de ideas, es claro para este Despacho que lo que le correspondia a la sociedad
investigada era remitir el recurso subsidiario de apelacion ante esta Entidad, para que se fallara
el mismo en Ultima instancia, situacién que en efecto no ocurrié, por lo cual este Despacho
evidencia que la investigada no acato el deber legal consagrado en el literal ¢) del numeral 47.3
del articulo 47 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

No obstante lo anterior, esta Superintendencia se abstendra de ordenar remitir el expediente de
la tercera interesada, para surtir el tramite del recurso de apelacion, en atencién a que la misma
expresamente manifesté en el escrito mediante el cual desistio de la denuncia interpuesta que:

“(...} ETB S.A. ESP procedié a atender favorablemente mi peticién correspondiente al retiro
definitivo de fa linea RSDI No. 1-6567020 desde ef 17 de mayo de 2012.

De igual forma, y de acuerdo con ef consecutivo con CUN No. 4347-1300001130808, fa
empresa efectué los abonos pertinentes a mi linea(...)"™.

Finalmente, es pertinente reiterar que lo anterior no es dbice para liberar de respensabilidad a
la sociedad investigada frente al presente proceso administrativo, toda vez que con la conducta
objeto de reproche la investigada transgredi6é las normas de orden publico cuyo cumplimiento
es imperativo en aras de proteger el interés general.

NOVENQO: Dosimetria Sancionatoria

En primer lugar, debe considerarse que la H. Corte Constitucional en materia de imposicion de
sanciones por parte de la administracién, ha establecido en su jurisprudencia’ lo siguiente:

“(...) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacion de la gravedad de la falta debe
dejarse a juicio de la Administracién, pues sélo ella tiene conocimiento inmediato de la
dimension y repercusiones de la conducta reprochable.

Por elfo no resulta violatorio del principio de reserva de ley en malteria sancionatoria que la
Administracion evalte la gravedad de la conducta e imponga las sanciones dentro def marco
establecido por el legislador, pues con que la ley haya determinado las faltas y las sanciones
se entiende satisfecho el principio de legalidad (...)".

Por lo tanto, es necesario anotar que la graduacién de la sancidn que esta Superintendencia
realiza en virtud de la facultad sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece
principalmente a una facultad discrecional'® que no es absoluta, esto es, no depende de la
aplicacion de criterios subjetivos. En efecto, el monto de fa sancién que se aplica en cada caso
particular, se encuentra gobernado por criterios definidos legalmente, y 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 2009.

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 1a Ley 1341 de 2009, el
cual establecié unos rangos maximos en atencién a la naturaleza de fa infraccidn, los que
sirven de parametro a la autoridad sancionadora para la determinacién de la correspondiente

3 Folio 28.
' Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005 M.P.: Marco Gerardo Monroy Cabra.
15 Articulo 44 del Cédigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso Administralivo.
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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 sancion, sin
perder de vista los extremos maximos y minimos previstos en la norma, al igual que los criterios
de dosimetria que se exponen a continuacion:

9.1. 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 definicién de las sanciones, entre otros,
la gravedad de la falta, este Despacho concluye que evaluada la conducta objeto de reproche,
la gravedad de la misma, contraviene lo establecido en el articulo 54 de la ley 1341 de 2009 y
en el literal ¢) del numeral 47.3 del articulo 47 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, por cuanto
el propio Régimen Integral de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones establecié que los recursos son aquellas ‘(...) Manifestaciones de inconformidad
por parte del usuario respecto de las decisiones tomadas por el proveedor respecto de una PQR
(relacionada con actos de negativa del contrato, suspensién del servicio, terminacién del contrato, corte
y facturacién), mediante la cual el usuario solicita fa revisién y reconsideracién de la misma. Se
refiere tanto a la solicitud del usuario de revision por parte del proveedor, como a Ia presentada
por el usuario en forma subsidiaria para que la Superintendencia de Industria y Comercio revise
y decida de fondo (...)""°, es decir, el hecho de que la investigada no haya acatado el deber
legal de remitir el expediente de la usuaria, ante la usencia de decisidén favorable a su solicitud
formulada inicialmente y reiterada en su recurso de reposicién y en subsidio de apelacion,
implica un desconocimiento por un lado, de la facultad otorgada a esta Entidad mediante el
numeral 33 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011 y concretamente a esta Direccidn por el
numeral 5 del articulo 13 del mencionado Decreto, para conocer y resolver ios recursos de
apelacion que se interpongan en contra de las decisiones adoptadas en primera instancia por
los proveedores de servicios de comunicaciones y por el otro un desconocimiento al derecho
fundamental del debido proceso consagrado en la Constitucion Politica en su articuio 29, en la
medida en que la segunda instancia es una garantia procesal a favor del recurrente, en la cual,
los usuarios voluntariamente solicitan que el ente de Inspeccidn, Vigilancia y Control, que para
el caso es ésta Superintendencia, resuelva de fondo sobre las decisiones adoptadas en
primera instancia por el proveedor de servicios de comunicaciones,

DECIMO: Sancién administrativa:

Se encuentra establecido, como quedd visto, el incumplimiento por parte de la sociedad
investigada respecto de lo consagrado en el articulo 54 de la ley 1341 de 2009 y en el literal c)
del numeral 47.3 del articulo 47 de |la Resolucién CRC 3066 de 2011.

Como consecuencia, al tenor de lo normado por la Ley 1341 de 2009, el Decreto 4886 de 2011 y
demas normas concordantes, se impondrda a la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP identificada con el Nit. 899.999.115, una
sancion pecuniaria en favor de la Nacion por la suma de VEINTINUEVE MILLONES
CUATROSCIENTOS SETENTA Y CINCO MIL PESOS ($29.475.000) equivalentes a
CINCUENTA (50) salarios minimos mensuales legales vigentes, monto al que se llega luego de
analizar la naturaleza de la infraccidn y, en particular, el hecho concreto de que se vulneraron
los derechos reconocidos a favor de los usuarios de servicios de comunicaciones, tal y como se
explico.

En mérito de lo expuesto, este Despacho,

16 Subraya y negrilla fuera del texto.
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RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Imponer a la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A. E.S.P. identificada con el Nit. 899.999.115, una sancién pecuniaria en favor de
la Nacién por la suma de VEINTINUEVE MILLONES CUATROSCIENTOS SETENTA Y CINCO
MIL PESOS ($29.475.000) equivalentes a CINCUENTA (50) salarios minimos mensuales

legales vigentes, de conformidad con lo expuesto en el acapite considerativo de la presente
resolucion.

PARAGRAFO: E! 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 habiles siguientes a la ejecutoria 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 aplicado a la resolucion sancionatoria.
Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la tasa del 12%
efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente Resolucién al
sefior CESAR HERNAN SANTOS ROJAS identificado con cédula de ciudadania
N0.19.496.301, en su calidad de apoderadoc de la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP identificada con el Nit. 899.999.115, y a la
sefiora AMPARO GARZON DE TORRES identificada con cédula de ciudadania No.
41.792.185, en su calidad de tercera interesada, entregandoles copias de la misma y
advirtiéndoles que contra ella procede el recurso de reposicién interpuesto ante la Directora de
investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, y el de apelacion
para ante el Superintendente Delegado para la Proteccidn del Consumidor dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a la notificacion, de la presente resolucion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D. C.,

La Directora de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
1 r
i ARIA LCA

Notificaciones:

investigada:

Nombre: EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP
Identificacién: Nit. 899.999.115

Apoderado: CESAR HERNAN SANTOS

ldentificacion: C.C. No. 19.496.301

Direccion: Carrera 82 No. 20- 56, piso 8. Oficina 809

Ciudad: Bogota D.C.
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AMPARO GARZON DE TORRES
C.C. No. 41.792.185

Calle 109 No. 11-55. Apartamento 1205, Torre C
Bogota D.C.
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EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS
DE COMUNICACIONES (E)

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

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que ante esta Superintendencia fueron presentadas las siguientes denuncias en
contra de la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP
identificada con el Nit. 899.999.115 - 8, quien en adelante aparece como investigada.

DOCUMENTO
RAD'ﬁAC'O USUARIO DE RESOLUCION ISCESR‘IT'ILCJ;%I%EN DECISON ADOPTADA
IDENTIDAD
ANA Revoca la decision empresarial con
12-000721 | GARCIA | . 201'?855 e de 3o consecutivo N° 4497171 del 2
GUIO = enero de 2012.
SILVIA
11 - 111346 HELENA C.C. 221 dgigigr?llbz;g . Modifica la decisidbn empresarial N°
GARCIA 41.688.872 4o 2011 Resolucion No. | 4356637 del 19 de julio de 2011.
GUAQUETA e 20 62859 del 25 de
LUZ octubre de 2012 Modi o docisid »
odifica la decision empresaria
11174005 | OREA | S z;;;lgdg%%e 4456219 del 21 de noviembre de
RUEDA 2011.
SONIA
12 - 151539 MARCELA C.C. 4§2T:n(ij:|dig Revoca la decisidn empresarial
GUERRERO 52.911.414 12012 4495592 del 11 de enero de 2012
ANGEL
h}g'&ggf c.C 26955 del 30 Revoca la decisibn empresarial
12 - 010674 MARIN 4 406 995 de abril de 4483513 — 263275313 del 23 de
MURILLO ’ ) 2012 diciembre de 2011.

SEGUNDO: Que con fundamento en el 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 2009 y el Decreto 4886 de 2011, inici6 a través de la Resoluciéon No. 62859 del
25 de octubre de 2012, la correspondiente investigacion administrativa mediante formulacion de
cargos en contra de la mencionada sociedad, por la presunta configuracién de los supuestos de
hecho dispuestos en los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, al evidenciar
que los soportes de acreditacion allegados, no permiten establecer con claridad el cumplimiento
integral de las ordenes emitidas al resolver los recursos de apelacion de los denunciantes y en
consecuencia, determinar si es procedente imponer las sanciones establecidas en el articulo
65 ibidem y dar la orden administrativa correspondiente.
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TERCERO: Que en virtud del principio de economia procesal' y conforme a lo establecido en
el articulo 36 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contenciosc Administrativo,
“(...) Los documentas 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 tramiten ante fa misma autoridad {...)".

Por lo anterior, esta Direccidn una vez recibidas las denuncias presentadas por los usuarios
relacionados en el considerando primero del presente acto administrativo, procedié a
acumularlas de oficio, en la medida en que las mismas tienen igual sujeto pasivo. EMPRESA
DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP., identificada con el Nit. 899.999.115, e
igual objeto de investigacion: determinar si se configura o no el supuesto de hecho dispuesto
en el numeral 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2008.

CUARTO: Que el dia 16 de noviembre de 2012 la sociedad investigada, presenté los
respectivos descargos?, argumentando principaimente, en resumen lo siguiente:

4.1. “Cumplimiento por parte de ETB S.A. ESP de la orden administrativa emanada de
la Superintendencia de Industria y Comercio — Direccién Proteccion al consumidor -
mediante la Resolucion N° 20179 del 30 de marzo de 2012. Ana Garcia Guio C.C.
21.217.855”

“(...) En consonancia con lo anterior la investigada procedié al cumplimiento de lo mandado en la
resolucion 20179 del 30 de marzo de 2012 expidiendo para tal efecto el oficio identificado con el numero
consecutivo N° 4582120 — 20179 de calenda 07 de mayo de 2012, (...})"

“(...) Posteriormente en el mismo escrito ETB S.A. ESP procedi6 al descuento del valor correspondiente
a los consumos adicionales, refacionados con fa factura del mes de noviembre de 2011, de conformidad
con fo ordenado en la resolucion 201793 del 30 de marzo de 2012... (...)"

‘(...) Ademas de lo anterior, es importante sefialar que el oficio mediante el cual se dio cumplimiento a
{a orden emanada de fa Superintendencia de Industria y Comercio, mediante la resolucion N° 20179 del
30 de marzo de 2012, fue comunicada al peticionario, tal y como consta en planiffa de envio por correo
certificado, expedida por el proveedor postal 472. (...)"

“(...) De acuerdo con lo explicitado en los parrafos precedentes, se puede colegir que la investigada,
acato integralmente la orden administrativa emanada de la resolucién N° 20179 del 30 de marzo de
2012, objeto de reproche en la presente investigacion, y que por tal razén se solicitara al Despacho el
cierre y archivo de la misma. Habida cuenta que con ef actuar de la encartada no fue transgredido ef
articulo 64 numerales 5y 12 de la Ley 1341 de 2009. (...)"

4.2. ‘“Cumplimiento por parte de ETB S.A. ESP de la orden administrativa emanada de
la Superintendencia de Industria y Comercio — Direccion Proteccion al Consumidor —
mediante la Resolucion N° 77192 del 28 de diciembre de 2011. Usuaria Silvia Helena
Garcia Guaqueta. C.C. 51.575.756”

“(...) En consonancia con lo anterior la investigada procedié al cumplimiento de lo mandado en la
resofucion 77192 del 28 de diciembre de 2011 expidiendo para tal efecto el oficio identificado con el
numero consecutivo N° 4502307 - 77192 de calenda 28 de febrero de 2012. (...)"

‘(...) posteriormente en el mismo escrito ETB S.A. ESP procedi6 a realizar los ajustes respectivos en la
facturacion del usuario conforme a la orden administrativa, tal y como se explica en el consecutivo antes

! Ley 1437 de 2011, Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, "Articulo 3° Principios. Todas
las autoridades deberan interpretar y aplicar las disposiciones que regulan las actuaciones y procedimientos administrativos a
la luz de los principios consagrados en la Constitucion Politica, en la parte primera de este cddigo y en las leyes especiales.
{...)12. En virtud del principio de economia, las autoridades deberan proceder con austeridad y eficiencia, optimizar el uso del
tiempo y de los demas recursos, procurando el mas alto nivel de calidad en sus actuaciones y la proteccion de los derechos de
las personas (...)".

2 Folios 66 al 72.
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mencionado... (...)”

‘(...) Ademas de lo anterior, es importante sefialar que el oficio mediante el cual se dio cumplimiento a
la orden emanada de la Superintendencia de Industria y Comercio, mediante la resolucién N° 77192 del
28 de diciembre de 2011, fue comunicada al peticionario, tal y como consta en planilfa de envio por
correo certificado, expedida por el proveedor postal 472. (...)"

‘(...) De acuerdo con lo explicitado en los pérrafos precedentes, se puede colegir que la investigada,
acato integralmente la orden administrativa emanada de la resolucion N°® 77192 del 28 de diciembre de
2011, objeto de reproche en la presente investigacion, y que por tal razén se solicitara al Despacho el
cierre y archivo de la misma. Habida cuenta que con el actuar de la encartada no fue transgredido ef
articulo 64 numerales 5y 12 de la Ley 1341 de 2009. (...)”

4.3. “Cumplimiento por parte de ETB S.A. ESP de la orden administrativa emanada de
la Superintendencia de Industria y Comercio — Direccién Proteccion al Consumidor —
mediante la Resolucion N° 21119 del 4 de abril de 2012, Usuaria Luz Marina Riafio Rueda
C.C. 51.623.512”

“(...) En consonancia con lo anterior la investigada procedié al cumplimiento de fo mandado en la
resolucion 21119 def 4 de abril de 2012 expidiendo para tal efecto el oficio identificado con ef nimero
consecutivo N° 4608034 - 21119 de calenda 05 de junio de 2012.(...)"

“(...) Posteriormente en el mismo escrito ETB S.A. ESP procedié a realizar lanto los ajustes
correspondientes, aplicando el cambio de plan a partir del 1 de septiembre de 2011, como la reliquidacion
de los cobros del servicio de la linea N° 2834034, a partir del momento en que el servicio se instalé en
el nuevo predio, es decir desde ef 02 de septiembre de 2011, junto con el reintegro def dinero, tal y como
se explica en el consecutivo antes mencionado... (...)"

“(...) Ademas de lo anterior, es importante sefialar que el oficio mediante el cual se dio cumplimiento a
la orden emanada de la Superintendencia de Industria y Comercio, mediante la resolucion N° 21119 del
04 de abril de 2012, fue comunicada al peticionario, tal y como consta en planiffa de envio por correo
certificado, expedida por el proveedor postal 472. (...)”

“(...) De acuerdo con lo explicitado en los parrafos precedentes, se puede colegir que la investigada,
acato integralmente la orden administrativa emanada de la resolucién N° 21119 del 4 de abril de 2012,
objeto de reproche en la presente investigacion, y que por tal razon se solicitara al Despacho ef cierre y
archivo de la misma. Habida cuenta que con el actuar de la encartada no fue transgredido el articulo 64
numerales 5y 12 de la Ley 1341 de 2009. {...).

4.4. “Cumplimiento por parte de ETB S.A. ESP de a orden administrativa emanada de
la Superintendencia de Industria y Comercio — Direccién Protecciéon al Consumidor -
mediante la Resolucion N° 42074 del 29 de junio de 2012, Usuaria Sonia Marcela Guerrero
Angel C.C. 52.911.414”

“(...) En consonancia con lo anterior la investigada procedié al cumplimiento de lo mandado en fa
resolucion 42074 del 28 de junio de 2012 expidiendo para tal efecto el oficio identificado con el nimero
consecutivo N° 4761929 - 42074 de calenda 08 de agosto de 2012, (...)"

“(...) Posteriormente en el mismo escrito ETB S.A. ESP procedié a realizar fos descuentos del cargo
basico cobrado desde el 15 de diciembre de 2011 y hasta la fecha en que fue resuelto el recurso de
reposicion, tal y como se explica en el consecutivo antes mencionado... (...)"

“(...) Ademas de lo anterior, es importante sefialar que el oficio mediante el cual se dio cumplimiento a
fa orden emanada de la Superintendencia de Industria y Comercio, mediante la resolucién N° 42074 de!
29 de junio de 2012, fue comunicada al peticionario, tal y como consta en planilla de envio por correo
certificado, expedida por el proveedor postal 472 (...)"

“(...) De acuerdo con lo explicitado en los parrafos precedentes, se puede colegir que la investigada,
acato integralmente fa orden administrativa emanada de la resolucién N° 42074 def 29 de junio de 2012,
objeto de reproche en la presente investigacion, y que por tal razén se solicitara al Despacho el cierre y
archivo de la misma. Habida cuenta que con el actuar de la encartada no fue fransgredido el articulo 64
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numerales 5y 12 de la Ley 1341 de 2009. (...}"

4.5. “Cumplimiento por parte de ETB S.A. ESP de la orden administrativa emanada de
la Superintendencia de Industria y Comercio — Direcciéon de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones - mediante Resoluciéon N° 26955
del 30 de abril de 2012. Usuario Miguel Angel Marin Murifio”

“(...) En consonancia con lo anterior la investigada procedié al cumplimiento de lo mandado en la
resolucion 26955 del 30 de abril de 2012 expidiendo para tal efecto el oficio identificado con el nimero
consecutivo N° 4628241 - 26955 de calenda 03 de julio de 2012, {...)"

“(...) Posteriormente en el mismo escrito ETB S.A. ESP procedio a realizar el ajuste respectivo en la
facturacion, tal y como se explica en el consecutivo antes mencionado. .. (...)"

‘(...) Ademas de lo anterior, es importante sefialar que ef oficio mediante el cual se dio cumplimiento a
la orden emanada de la Superintendencia de Industria y Comercio, mediante fa resolucion N° 26955 del
30 de abrif de 2012, fue comunicada al peticionario, tal y como consta en planilla de envio por correo
certificado, expedida por el proveedor postal 472. (...)"

“{...) De acuerdo con lo explicitado en los parrafos precedentes, se puede colegir que la investigada,
acato integralmente fa orden administrativa emanada de la resolucion N° 26955 del 30 de abril de 2012,
objeto de reprache en la presente investigacion, y que por tal razén se solicitara al Despacho el cierre y
archivo de la misma. Habida cuenta que con el actuar de fa encartada no fue transgredido el articulo 64
numerales 5y 12 de la Ley 1341 de 2009. (.. )"

QUINTO: Que este Despacho, mediante la Resolucién No. 1141 del 28 de enero de 2013,
decreto las pruebas que se tendran en cuenta para efectos de resolver la presente investigacién
administrativa, ordenando a su vez a la sociedad investigada (...} allegue copia de los soportes
de su base de datos, de las cuentas de fos usuarios donde se evidencien los ajustes ordenados por esta
Superintendencia. (.. )".

SEXTO: Que la sociedad investigada, mediante comunicacién radicada ante esta
Superintendencia el dia 13 de febrero de 2013, bajo el radicado No. 12 - 0097213, allegé las
pruebas documentales obrantes a folios 189 a 214, las cuales se incorporan al expediente, al
resultar conducentes, pertinentes y utiles.

SEPTIMO: Que el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, dispone el procedimiento que aplica para
las actuaciones administrativas adelantadas por esta Direccién?, el cual sefala en su numeral
5 que una vez “(...) agotada la efapa probatoria, se expedira la resolucion por la cual se decide
el asunto (...)", en consecuencia, este Despacho entrard a resolver de fondo la presente
investigacion administrativa.

OCTAVO: Marco juridico

En primer término, debe advertirse que la presente investigacion administrativa esta orientada
a establecer si la sociedad investigada configurd o no el supuesto de hecho establecido en los
numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, cuyo tenor es el siguiente:

"Articulo 64. Infracciones. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en otras
normas, constituyen infracciones especificas a este ordenamiento las siguientes:

()

5. Abstenerse de presentar a las autoridades la informacion requerida o presentaria de
forma inexacta o incompleta {.. ).

(...)

3 Folios 189 al 207.
4 De conformidad con el numeral 3 det articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.
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12. Cualquiera ofra forma de incumplimiento o violacion de las disposiciones legales,
reglamentarias o contractuales o regulatorias en materia de tefecomunicaciones {...)".

Debe tenerse en cuenta, que de llegarse a configurar los supuestos de hecho mencionados, en
virtud del articulo 63 de la misma normatividad, se dara lugar a la imposicion de sanciones
legales establecidas en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

NOVENO: Problema juridico

La presente investigacion administrativa esta orientada a establecer si el proveedor de servicios
investigado configuré o no los supuestos de hecho dispuestos en los numerales 5 y 12 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, por el presunto incumplimiento a las ordenes emitidas por
esta Superintendencia, al resolver los recursos de apelacién de los denunciantes.

DECIMO:; Consideraciones

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

10.1. Principio de la carga dinamica de la prueba

El articulo 177 del Cédigo de Procedimiento Civil sefiala que: “Incumbe a las partes probar el
supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto juridico que ellas persiguen...”. En
palabras simples, esta norma sefiala que las partes, si aspiran sacar avante cada una de sus
pretensiones y excepciones, o su defensa en general, puede aportar las pruebas necesarias
que permitan demostrar los hechos y efectos juridicos contemplados en la norma. Esta norma,
es el fundamento legal de la carga de la prueba en nuestro ordenamiento juridico.

La carga de la prueba, como la define el tratadista PARRA QUIJANO,

“‘Es una nocién procesal que consiste en una regla de juicio, que le indica a las
partes fa auforresponsabifidad que tienen para que los hechos que sirven de
sustento a las normas juridicas cuya aplicacion reclaman aparezcan demostrados
Y que, ademas, le indica al juez como debe fallar cuando no aparezcan probados
tales hechos.

(...) no es la carga una obligacion ni un deber, por no existir sujeto o entidad
legitimada para exigir su cumplimiento. Tiene necesidad que aparezca probado el
hecho la parte que soporta la carga, pero su prueba puede lograrse por la actividad
oficiosa del juez o de la contraparte.l'

De otro lado, la regla de inversion de la carga de la prueba surge como regla procesal contraria
a la anterior, y se torna en regla pétrea y perenne con fundamento en la sentencia de
constitucionalidad C - 1141 de 2000 que tuvo como Magistrado Ponente al Dr. Eduardo
Cifuentes Mufioz, que si bien, hizo referencia en un aparte a los productores en relacién con la
garantia minima presunta de los bienes que comercializan, y que ello, hoy por hoy es materia
jurisdiccional, no es menos cierto que de una lectura completa y vivaz del texto emanado del
garante constitucional, no puede hacerse una interpretacién restrictiva en este punto, si
tenemos en cuenta que la citada jurisprudencia sefald “Con sus particularidades, la
Constitucion ha querido instaurar un régimen de proteccién en favor del consumidor y usuario
de bienes y servicios que circulan en el mercado”. Podemos inferir entonces, que no quiso |a

1 PARRA QUIJANO, Jairo. Manual de Derecho Probatorio. Bogota: Libreria Ediciones del Profesional Ltda.,
2004, Pag. 242
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Corte entrar en vanas distinciones a la hora de proteger integralmente todas las relaciones de
consumo, absteniéndose sabiamente de distinguir aquellas que se dirimen ante los jueces
investidos de iurisdictio, 0 las que se surten ante los entes administrativos dotados legalimente
de jurisdiccion o en ultimas las que tienen ocurrencia frente a las autoridades administrativas
en ejercicio de la funcion de inspeccion, vigilancia y control.

Ahora bien, de otro lado, lo que debe tenerse en cuenta, y que resulta mas acertado para el
caso concreto, es la aplicacion de la Carga Dinamica de la Prueba, entendida como “una regla
que permite al juez en el caso concreto deferminar cuél de las partes debe correr con las
consecuencias de la falta de prueba de determinado hecho, en virtud a que a ésta le resulta
mas facil suministrarla” %

Esto indica que la carga de la prueba no esta sefialada de antemano, no se establece
previamente el sujeto que debe probar de acuerdo con lo que se persigue. Dependiendo de las
circunstancias del caso concreto y la mayor o menor posibilidad de consecucion de la prueba,
esta le correspondera aportarla a aquella parte que esté en mejores condiciones para hacerlo.

10.2. Desistimiento de las denuncias

Aclarado lo anterior, debe tenerse en cuenta que en la presente actuaciéon administrativa los
usuarios cuyas denuncias sirvieron de fundamento para dar lugar a la presente investigacién,
desistieron de la misma, hecho frente al cual este Despacho considera pertinente, mencionar
que en materia de desistimiento, el articulo 18 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, establece lo siguiente;

“Articulo 18. Desistimiento expreso de la peticion. Los interesados podran
desistir en cualquier tiempo de sus peticiones, sin perjuicio de que la respectiva
solicitud pueda ser nuevamente presentada con el lleno de los requisitos legales,
pero las autoridades podran continuar de oficio la actuacién si la_consideran
necesana por razones de interés publico (...)” (Subraya fuera del texto).

Al respecto la H. Corte Constitucional en su jurisprudencia ha determinado lo siguiente:

“(...) Porregla general, los regimenes sancionatorios en Colombia se rigen por el
principio de oficiosidad, en virtud del cual las autoridades a quienes se ha confiado
la administracion del poder sancionatorio, deben impulsar la actuacion sin contar
necesariamente con el concurso de los afectados por la conducta investigada.
Esta concepcién se enmarca dentro de los fines estatales de garantizar la
efectividad de los principios, derechos y deberes consagrados en la Carta, y la
vigencia de un orden justo (art. 2° C.P.).

De manera excepcional, en algunos ambitos normativos sancionatorios se acoge
el principio dispositivo en virtud del cual la accién no puede iniciarse sino a
instancia de la victima o perjudicado con [a infraccion, y se prevé asi mismo la
correlativa potestad del ofendido de poner fin a la accién penal mediante la figura
del desistimiento. Conforme a esta opcién, en los eventos especificamente
previstos en la Ley, se permite a los particulares disponer el inicio o culminacion
de una actuacion, esto ultimo a través de la figura del desistimiento que implica el
abandono voluntario del procedimiento.

La aceplacién del desistimiento con efectos extintivos de la accion constituye una
decision del leqgisiador en materia sancionatoria que responde a valoraciones de
diferente orden, tales coma (i) la naturaleza y entidad de los bienes juridicos que

5 BERMUDEZ MUROZ Martin. El futuro de Ya carga de la prueba en materia de responsabilidad, en: Revista Temas
Juridicos. N° 11, 1995, Pag. 16.




(%

RESOLUCION NUMERO 33 DE 2013 HOJA No. 7

Por |a cual se impone una sancién administrativa

se_encuentran comprometidos en la infraccion; (i) el interés publico o privado
involucrado en fa conducta correspondiente; (iii} la potencialidad lesiva que la
conducta represente; (iv) los intereses estatales de prevencion involucrados en
las prohibiciones correspondientes, entre otros.

(...) Para la jurisprudencia, es la naturaleza publica o privada de los intereses que
han sido objeto de amenaza o lesién, lo que determina la posibilidad de aceptar
el desistimiento con efectos extintivos de la accion, o su impulso oficioso. (...)T4.
(Subrayas fuera del texto).

Conforme a lo anterior, es preciso traer a colacion lo dispuesto por el articulo 4 de la Ley 1341
de 2009, que dispone lo siguiente:

“ARTICULO 4. INTERVENCION DEL ESTADO EN EL SECTOR DE LAS
TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES. En
desarrollo de los principios de intervencion contenidos en la Constitucion Politica,
el Estado intervendra en el sector de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones para lograr los siguientes fines:

1. Proteger los derechos de los usuarios (...)".

Igualmente, debe tenerse en cuenta que en el acapite considerativo de ta Resolucion CRC 3066
de 2011, se consagra lo siguiente:

(...) El contexto legal vigente establece el marco normativo de proteccion al
usuario de servicios de comunicaciones, el cual consagra la proteccion de los
derechos de los usuarios como principio orientador y criterio de interpretacién de
laley (...)"y “(...) Que en el marco legal vigente, el usuario y la proteccién de sus
derechos tiene un papel preponderante en el desarrollo del sector, lo 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 objeto de la Ley y a lo largo de la misma

(.)

De lo anterior, es claro que, esta Direccién de conformidad con las facultades otorgadas por
el Decreto 4886 de 2011°, debe adelantar las correspondientes actuaciones administrativas
con el fin de garantizar los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones en
procura de maximizar su bienestar social; por lo tanto, cuando se evidencia un incumplimiento
a lo establecido en el Régimen Integral de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones, particularmente, a lo ordenado mediante un acto administrativo,
debe adoptar las medidas y sanciones correspondientes de acuerdo a la ley. En ese sentido,
debe tenerse en cuenta que las normas existentes en materia de proteccidén a usuarios de
servicios de comunicaciones son de orden publico y, por ende, de estricto y obligatorio
acatamiento por parte de sus destinatarios.

En ese orden de ideas, y teniendo en cuenta que si bien, los usuarios cuyas quejas dieron lugar
a la presente investigacion, presentaron el desistimiento de manera voluntaria sobre la denuncia
presentada inicialmente en contra de la sociedad investigada, lo cierto es que la presente
investigacion administrativa, va dirigida a establecer si se vulnero el interés general, esto es, lo
dispuesto en el Régimen Integral de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de los Servicios
de Comunicaciones, concretamente, lo establecido en los numerales 5 y 12 del articulo 64 de
la Ley 1341 de 2009, razén por la cual, de conformidad con el articulo 18 del CPA y CA, en
consonancia con la jurisprudencia anteriormente citada, este Despacho continta de oficio con

(2 Sentencia C — 884 de 2007, (M.P., Jaime Cordoba Trivifio).

8 Articulo 13 Numeral 3 del Decreto 4886 de 2011, (...} tramitar y decidir las investigaciones en contra de los proveedores de
servicios de telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de proteccidon a usuarios de fos servicios de
telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley {...)".
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la presente actuacién administrativa, sin tener en cuenta los desistimientos presentados por los
mencionados usuarios, ya que los mismos no tienen efecto extintivo de la presente actuacion
administrativa, tal como quedé expuesto.

Por lo tanto, esta Direccién procede a realizar el analisis de los casos de cada uno de los
quejosos, con el fin de establecer si se configuraron los supuestos de hechos establecidos en
los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009 asi:

10.3. Frente a los casos concretos:

Aclarado lo anterior, debe considerarse que el fundamento central de la actuacion se contrae a
determinar si existié o no un incumplimiento por parte de la sociedad investigada respecto de lo
ordenado por esta Superintendencia, por el presunto incumplimiento a las ordenes emitidas por
esta Superintendencia, al resolver los recursos de apelacion de los denunciantes, asi resulta
procedente realizar una confrontacion de las érdenes impartidas frente a las acreditaciones de
cumplimiento vertidas al diligenciamiento por la sociedad investigada por cada una de ellas.

10.3.1. ANA GARCIA GUIO

Es de suma importancia para esta Direccion, recordar que el asunto sub examine en la presente
investigacion, se limita a establecer si la sociedad investigada con su actuar configurd los
supuestos de hecho o no, dispuestos en los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de
2009, al desatender la orden emitida por esta Superintendencia en la Resolucién 20179 del 30
de marzo de 20127,

Teniendo en cuenta lo anterior, este Despacho encuentra que es oportuno determinar cual fue
la orden proferida por esta Entidad mediante a resolucion sefalada anteriormente asi:

“ARTICULO PRIMERO: Revocar la decisién empresarial proferida por el proveedor,
identificada en el numeral primero d la presente resolucion y, en consecuencia, ordenar af
proveedor que dentro del término de lreinta (30) dias hébiles contados a partir de la
comunicacion de la presente providencia, proceda a dar cumplimiento a lo ordenado en el
acapite considerativo def presente acto administrativo.”

PARAGRAFO PRIMERO: Ei proveedor deberé acreditar el cumplimiento de lo ordenado
en el presente articulo ante esta Superintendencia dentro de fos cinco (5) dias héabiles
siguientes a la expiracién del pfazo previsto para su acatamiento (...)".

De igual forma, en el acapite considerativo de dicho acto administrativo se establecio lo
siguiente:

“(...) 4.2. Prueba - Unidad Valoracion.

En este orden de ideas, concluye esta instancia que el proveedor del servicio no logré
demostrar que efectivamente se realizaron las llamadas adicionales asignados al pfan
contratado, por lo que se ordenaré descontar a favor del mismo el valor correspondiente a
los consumos adicionales, refacionado en las facturas del mes de noviembre de 2011,
emitida por el proveedor, y en caso de haberse realizado ef pago por parte del usuario, el
proveedor debera proceder al reintegro del dinero, sin perjuicio de que si media solicitud
def suscriptor se pueda proceder al abono sistematico en la facturacién def servicio. {...)"

Antes de entrar a realizar el andlisis de fondo del presunto incumplimiento configurado en
cabeza del proveedor de servicios, considera esta instancia importante aclarar que de
conformidad con lo establecido en la parte resolutiva de la Resolucion 20179 del 30 de marzo
de 2012, la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. ESP., contaba con 30
dias habiles a partir de la comunicacidon del mencionado acto administrativo, para dar

’ Folios 4 al 6.
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cumplimiento a lo ordenado por esta Superintendencia.

Asi las cosas, y una vez revisado el sistema de tramite de esta Entidad?® se logré evidenciar que
la Resolucion de la referencia® fue comunicada el dia 25 de abril de 2012, motivo por el cual el
plazo maximo que tenia la investigada para dar cumplimiento a la misma era el dia martes 12
de junio de la misma anualidad, finalmente hay que mencionar que el plazo para acreditar dicho
cumplimiento ante esta Entidad vencia el dia 20 de junio de 2012.

En este orden de ideas, procedi6 este Despacho a analizar los medios probatorios obrantes en
el diligenciamiento encontrando que:

- Obra a folio 2 del expediente copia de la comunicacion emitida por el proveedor de servicios
el dia del 7 de mayo de 2012 en la cual sefialo;

(...) En cumplimiento de la resolucién 20179 del 30 de marzo de 2012 emitida por la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), la cual resuelve el recurso subsidiario de
apelacion con consecutivo N° 4497198, se revoca la respuesta N° 4497171 suministrada
por ETB S.A. ESP, el 02 de3 enero de 2012. (..)"

‘(...) En consecuencia, le comunicamos que en el recurso de reposicién con apelacion N°
4497198, el abono por valor de $34.543.87 incluido IVA, que corresponde al consumo
adicional del periodo objeto de reclamo, descontado provisionalmente mientras la
Superintendencia de industria y Comercio se pronunciaba en segunda instancia, relejado
en la factura de enero de 2012 periodo de diciembre de 2011, en el concepto de “Consumo
residencial adicional - $29.779.20 + IVA” queda en firme y no le seréd cobrado nuevamente.

(.)"

- De igual forma reposa a folio 190 del expediente copia de la factura generada para el mes de
enero de 2012, en la cual se observa que se le factur6 a la usuaria fa suma de cincuenta y dos
mil cincuenta pesos con cincuenta centavos ($52.050.00).

- Asi mismo a folio 191 reposa copia del documento de ajuste N° 5000001232092 - 0 en el
cual se evidencia que la investigada realizo un ajuste a favor de la reclamante por un valor de
treinta y cuatro mil quinientos cuarenta y tres pesos con ochenta y siete centavos ($34.543.87).

- A folio192 del diligenciamiento se encontré copia de la factura generada para el mes de
febrero de 2012, en la que se evidencia que el valor a total de la misma es de $0.00.

- Finalmente reposa a folio 1 del expediente copia de la denuncia radicada por la sefiora ANA
GARCIA GUIO el dia 9 de agosto de 2012 en la cual informd:

“(...) quiero informar que no se le ha dado cumplimiento a la Resolucion 20179 del 2012 en donde se
me tiene que devolver la suma de $34.543.87 pesos por parte de la ETB ya que cancele todas las
facturas pero el dinero que cancele de MAS no se devolvio. {...)"

De conformidad con las pruebas ya mencionadas, encuentra este Despacho que si bien se
encuentra acreditado dentro del expediente que el proveedor de servicios procedid a realizar el
ajuste de los valores ordenados por esta Superintendencia mediante el documento de ajuste
N°5000001232092 - 0, la usuaria en su denuncia informoé que no se le habia devuelto la suma
de treinta y cuatro mil quinientos cuarenta y tres pesos con ochenta y siete centavos
(34.543.87)'° aun cuando habia cancelado todas sus facturas.

De lo anterior, este Despache evidencia que la investigada no acaté lo ordenado por la
Resolucién 20179 del 30 de marzo de 2012, toda vez que dicha Resolucion fue clara cuando
dispuso: “se ordenaré descontar a favor del mismo el valor correspondiente a los consumos adicionales,

8 verificando la planilla de retiro de documentos del casiliero.
9 Resolucion 20179 de! 30 de marzo de 2012
1% Suma que coincide con el valor presuntamente ajustado por el proveedor de servicios.
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relacionado en las facturas del mes de noviembre de 2011, emitida por el proveedor, y en caso _de
haberse realizado el pago por parte del usuario, el proveedor debera proceder al reinteqro del
dinero, sin perjuicio de que si media solicitud del suscriptor se pueda proceder al abono sistematico en
la facturacion del servicio.” (Subrayado y negrilla fuera de texto), y dentro del diligenciamiento no
existe medio probatorio alguno por medio del cual se logre acreditar que la entrega efectiva de
dicho dinero si se realizd, dando asi cumplimiento al reintegro ordenado en caso de haberse
realizado pago por parte del usuario.

Es claro entonces, que pese a que el proveedor de servicios por medio de comunicacién del dia
7 de mayo de 2012 informé al quejoso que procederia a realizar los tramites correspondientes
con el fin de materializar la orden emitida por este Despacho mediante Resoiucién 20179 del
30 de marzo de 2012, el mismo no hizo efectiva dicha informacién, toda vez que mediante una
comunicacion posterior — del dia 9 de agosto de 2012 - la reclamante puso de presente que no
se habia dado cumplimiento al acto administrativo mencionado, toda vez que no se le habian
devuelto los valores cancelados.

Ahora bien, se evidencia que a folio 211 del diligenciamiento reposa copia del escrito de
desistimiento presentado por la sefiora ANA GARCIA GUIO, radicado ante esta Entidad el dia
22 de febrero de 2013, al respecto es importante precisar que dicho documento fue allegado
con posterioridad a la fecha dentro de la cual se profirid la Resolucién 62859 de 25 de octubre
de 2012, por medio de la cual se realiz6 la correspondiente formulacién de cargos en contra de
la Sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP, circunstancia
que lleva a concluir a este Despacho que solo con ocasidén de la investigacion iniciada, la
investigada procedidé a materializar la orden emitida por esta Superintendencia mediante
Resolucién 20179 del 30 de marzo de 2012, motivo por el cual se aclara que la manifestacion
de voluntad realizada por la sefiora ANA GARCIA GUIO, expresada mediante un acto de
desistimiento visible a folio 211 del expediente, a esta instancia de la actuacion no tiene
incidencia que conlleve al archivo del presente tramite, toda vez que como ya se mencion¢ con
dicho documento lo unico que se acredita es que el usuario se encuentra conforme con la
favorabilidad brindada por parte del proveedor de servicios, mas no el cumplimiento oportuno
de la orden emitida por esta Superintendencia.

En consecuencia, considera este Despacho que pese a la existencia de un escrito de
desistimiento en el caso objeto de estudio, el proveedor de servicios configurd los supuestos de
hecho dispuesto en los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, toda vez no
logré acreditar el cumplimiento de la orden, en los precisos términos en que fue impuesta, segun
lo establecido mediante Resolucién No. 20179 del 30 de marzo de 2012.

10.3.2. SILVIA HELENA GARCIA GUAQUETA

Al respecto, este Despacho encuentra que es oportuno determinar cual fue la orden proferida
por esta Entidad mediante la Resolucién 77192 del 28 de diciembre de 2011, sefalada
anteriormente asi:

“(...) ARTICULO PRIMERO: Modificar fa decisién empresarial proferida por el proveedor
del servicio, identificada en el numeral primero de fa presente resolucién y, en
consecuencia, crdenar af proveedor del servicio que dentro del término de treinta (30) dias
habiles contados a partir de la comunicacion de la presente providencia, proceda a dar
cumplimiento a lo ordenado en el acapite considerativo del presente acto administrativo”

PARAGRAFO PRIMERO: El proveedor del servicio debera acreditar el cumplimiento de fo
ordenado en el presente articulo ante esta Superintendencia dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la expiracion del plazo previsto para su acatamiento (...)".

De igual forma, en el acapite considerativo de dicho acto administrativo se establecid lo
siguiente:

1 Folios 10 at 14 del diligenciamiento.
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(...} 4.1. Ajustes.

En el presente caso, se encuentra que la sociedad proveedora del servicio manifiesta
que se han realizado los ajustes respectivos y que ef valor de $26.928.57 IVA incluido
correspondiente al cargo fijo del plan local 220 minutos que fue facturado por error en
el periodo de consumo del 1 de enero de 2011 al 1 de febrero de 2011, sin tenerse en
cuenta que fa linea en referencia se encontraba suspendida a solicitud de! cliente del
2 de diciembre de 2010 al 1 de febrero de 2011, sera devuelto en efectivo y que para
el periodo de consumo de diciembre de 2010 no realiza ningiin tipo de ajuste dado que
en ese mes se facturé correctamente ef cargo fijo del plan local 220 minutos
residencial. Sin embargo, una vez analizado ef diligenciamiento, no se encuentra que
el mismo se haya realzado. De este modo, el proveedor debera proceder a realizar los
ajustes respectivos en la facturacion def usuario y, en caso de haberse realizado el
pago por parte de éste, el proveedor deberéd proceder al reintegro del dinero, sin
perjuicio de que si media solicitud del suscriptor se pueda proceder al abono
sistematico en la facturacion del servicio. {...)"

...} 4.2. Efectiva prestacion del servicio.

Para este caso en concreto, se observa copia del histérico de dafios de la linea
2574855 del periodo del 1 de enero de 2003 af 11 de agosto de 2011, a folio 16,
reverso, donde se especifica que la misma no presento fallas para la época en que el
usuario alega no haber contado con los servicios de linea telefénica, no obstante lo
anterior, el proveedor no alfega al expediente soporte técnico que acredite que
realizaron consumos del servicio mencionado durante el periodo comprendido del 2
de febrero de 2011 al 22 de marzo de 2011.(...}"

“{...) Frente a esto se debe tener en cuenta que el proveedor de los servicios de linea
telefonica debio procurar superar las limitaciones técnicas existentes respecto def
acceso a los servicios ofrecidos y, de no poder cumplir con dicho compromiso, debié
informar al suscriptor en este sentido para que pudiera proceder a decidir entre
continuar 0 ho con el contrato. (...)"

‘(...) De acuerdo con la normatividad anteriormente plasmada, de haberse presentado
una suspension del servicio por una dafio atribuible al proveedor, los cargos generados
y facturados en ese perfodo especifico, deberan ser exonerados de pago al usuario.

(...)

“(...) Asi las cosas, no habiéndose demostrado la efectiva prestacion del servicio de
tefefonia proveido por el proveedor, éste deberd descontar lo correspondiente al cargo
basico cobrado correspondiente al periodo del 2 de febrero de 2011 al 22 de marzo de
2011.(...)"

Antes de entrar a realizar el analisis de fondo del presunto incumplimiento configurado en
cabeza del proveedor de servicios, considera esta Instancia importante aclarar que de
conformidad con lo establecido en la parte resclutiva de la Resolucion 77192 del 28 de
diciembre de 2011, la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. ESP contaba
con 30 dias habiles a partir de la comunicacion del mencionado acto administrativo, para dar
cumplimiento a lo ordenado por esta Superintendencia.

Asi las cosas, y una vez revisado el sistema de tramite de esta Entidad? se logré evidenciar
que la Resolucion de la referencia’® fue comunicada el dia 6 de enero de 2012, motivo por el
cual el plazo maximo que tenia la investigada para dar cumplimiento a la misma era el dia 20
de febrero de la misma anualidad, finalmente hay que mencionar que el plazo para acreditar
dicho cumplimiento ante esta Entidad vencia el dia 27 de febrero de 2012.

2 Verificando la planilla de retiro de documentos del casillero.
13 Resolucion 77192 del 28 de diciembre de 2011.
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En este orden de ideas, procedi6é este Despacho a analizar los documentos obrantes en el
diligenciamiento con el fin de establecer si el proveedor de servicios cumplio con lo ordenado
por esta Superintendencia mediante la resclucion 77192 del 28 de diciembre de 2011
encontrando que:

Obra a folios 102 al 104 copia de la comunicacién emitida por la investigada el dia 28 de febrero
de 2012, en la cual informé a la sefiora SILVIA HELENA GARCIA GUAQUETA que:

*En cumplimiento de la Resolucion N° 77192 del 28 de diciembre de 2011 emitida por la
Superintendencia de Industria y Comercio, /a cual resuelve el recurso subsidiario de apelacion
con consecutivo N° 4369092 se Modifica la respuesta suministrada por ETB bajo consecutivo N°
4356637 def dia 19 de julio de 2011:” (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Asi mismo, la investigada relaciona los presuntos ajustes que realizé sobre la facturacion del
reclamante en los meses de enero, febrero, mayo, junio y julio de 2011, ya que afirma que “/a
efectiva prestacion del servicio de telefonia para dichas fechas no fueron demostradas” y lo
hace de la siguiente manera:

Mes Peficdode | Velor Tolol Facturs Cusnts | Fechd da Pago de Fecturs “’F‘;"’g&m“
Facturd Consumo No. 8738444 Inchuido IVA Por Parte daf Clierts i VA
050 % 76 810,00
Fe-11 | 1e3tEneit1 | 26.810,00 T : ey
Mar-11 1 a1 28 Fotv 11 3 13.100,00 No eolstra 3 -
Alr-11 18l 31 Marfi $ 39.100,00 20110504 $ 38.100,00
May-11 | fal30Abi1 | & 26.260,00 20110808 s 26,260,00
Jun-1% 18l 31 Mayi1d $ 26.000,00 No ogistre $ .
I EEE TSI IRED . o registra 3
Aol | e oW | § 1 Nomgisiro s -
Vaior Total por Pagos Reoizados 8 Devolver & Fovor ool Cnts. s 110.920,00

Finalmente, sefiala el proveedor de servicios en la mencionada comunicacién que “ef valor total
a descontar a favor del cliente, del cual ya fue devuelto el monto de $60.739.95 incluido IVA, tal y como
fue mencionado anteriormente; por lo cual ef valor que resta por reintegrar es el valor de $58.240.05
incluido VA, junto con ef valor que mencionamos que hizo falta descontar de $260.00 incluido IVA, de
esta manera se concluye gue el nuevo valor a descontar a favor del cliente es de $58.500.05 incluido
VA"

Una vez analizada la informacién anterior, y revisadas las facturas que allegé la investigada con
el fin de acreditar la realizacién de los ajustes mencionados anteriormente, encontrd este
Despacho que:

- Si bien el proveedor de servicios allegd copia de los documentos de ajustes, en los mismos
no se encuentran discriminados los valores objeto de reclamo, y no se hace mencién alguna
a lo relacionado con el descuento del cargo basico cobrado en el pericdo comprendido entre
el 2 de febrero y el 22 de marzo de 2011, de conformidad con lo establecido en la Resolucién
77192 de 28 de diciembre de 2011.

- Ensegundo lugar, se evidencia que tanto la comunicacién por medio de la cual se e informé
a la usuaria el presunto cumplimiento de la resolucion 77192 del 28 de diciembre de 2011,
como los documentos de ajustes N° 5000001105911 — 3 y 50000011807 datan de! dia 28
de febrero de 2012, esto es, ocho dias después de vencido el término que habia otorgado
esta Entidad a la investigada para hacer efectivo lo ordenado por el acto administrativo cuyo
cumplimiento se analiza.

De conformidad con lo ya mencionado, lo primero que hay que aclarar es que para demostrar
la realizacion de ajustes no basta con afirmar que se efectuaron los mismos, ni basta sefalar
un monto global asociado a determinado rubro, sino que lo realmente importante es sefalar la
debida discriminacion de las cifras y periodos tenidos en cuenta para llegar al resultado final,
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como tambien la inclusién de fas operaciones realizadas para tal proposito en las que se
explique la cantidad tomada como referente, la liquidacién proporcional respectiva, y la fecha

en que se efectuaron al igual que el modo, con el fin de poder verificar que éstos se hicieron
correctamente.

No obstante lo anterior encuentra esta instancia que la investigada allega al diligenciamiento
como medio probatoric, copia del escrito de desistimiento' presentado por la sefiora SILVIA
HELENA GARCIA GUAQUETA radicado ante esta Entidad el dia 22 de febrero de 2013, sin
embargo, considera esta Direccion que dicho documento lo tinico que acredita es que el usuario
se encuentra conforme con las sumas descontadas por parte del proveedor de servicios, mas
no constituye un medio probatorio idéneo que permita a la investigada acreditar que dio
cumplimiento dentro de los términos legales otorgados, a la orden emitida por esta
Superintendencia mediante Resolucion 77192 del 28 de diciembre de 2011.

Finalmente, hay que mencionar que la resolucion 77192 del 28 de diciembre de 2011, no solo
impuso a la investigada la obligacién de dar cumplimiento a lo ordenado por ella en un término
de treinta (30) dias habiles, sino que ademas la misma dispuso que el proveedor tenia un
espacio de cinco (5) dias habiles siguientes a la expiracion del plazo previsto para el
acatamiento del acto administrativo, para acreditar el cumplimiento de lo indicado por esta
Superintendencia, en este orden de ideas, tenia la sociedad investigada hasta el dia 27 de
febrero de 2012, para acreditar tal cumplimiento, sin embargo dicha acreditacion fue radicada
en esta Superintendencia el dia 1 de marzo de 2012, fecha que claramente se encuenira por
fuera del termino otorgado por esta Entidad en el paragrafo primero del acto administrativo cuyo
cumplimiento se analiza.

En conclusion, encuentra este Despacho que la sociedad investigada no logrd demostrar
mediante medios probatorios idoneos, conducentes y pertinentes que observd lo dispuesto en
los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, pues como quedo visto, el
cumplimiento de lo ordenado por la Resolucidn 77192 del 28 de diciembre de 2011, no fue
debidamente acreditado y ademas tanto las gestiones adelantadas para materializar lo
ordenado, como la radicacién de la acreditacion del cumplimiento de la orden fue
extemporaneo, situacion que conlleva a que ésta Instancia encuentre procedente la imposicion
de la sancion correspondiente, por configurarse bajo los supuestos anteriores, la vulneracion a
las citadas normas.

10.3.3. LUZ MARINA RIANO RUEDA

Frente al caso de la sefiora LUZ MARINA RIANQ RUEDA esta Entidad mediante Resolucién
21119 del 4 de abril de 2012'5 ordend:

“(...) ARTICULO PRIMERO: Modificar la decisién empresarial proferida por ef proveedor
del servicio, identificada en el numeral primero de la presente resolucion y, en
consecuencia, ordenar al proveedor del servicio que dentro del término de treinta (30) dias
habiles contados a partir de la comunicacién de la presente providencia, proceda a dar
cumplimiento a lo ordenado en el acépite considerativo del presente acto administrativo”

PARAGRAFO SEGUNDO: £l proveedor del servicic debera acreditar el cumplimiento de
lo ordenado en el presente articulo ante esta Superintendencia dentro de los cinco (5) dias
habifes siguientes a la expiracién del plazo previsto para su acatamiento (...)"
Asi mismo, en el acapite considerativo de dicho acto administrativo se establecié lo siguiente:

“1.)4.1. Cambio de plan.

Asi las cosas, procedio este Despacho a verificar la informacion obrante en el

4 Obrante a folio 208 del diligenciamiento.
' Obrante a folios 17 al 23 del diligenciamiento.
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difigenciamiento encontrando que el proveedor del servicio no aportd el soporte de la
solicitud de traslado en aras de verificar que junto con ese tramite no se solicité ef cambio
de plan de la linea telefonica. Entonces teniendo en cuenta que la carga de la prueba la
tiene el proveedor del servicio, esta instancia tendra por cierta la afirmacion del usuario, en
el senfido de que al momento de solicitar el trasfado también solicité el cambio de pian.

(..)"

“(...) En ese orden de ideas, el proveedor del servicio deberd realizar los ajustes
correspondientes, aplicando ef cambio de plan a partir de fa fecha de corte de facturacién
siguiente a su soficitud, esto es, desde el 1 de septiembre de 2011, y en caso de haberse
realizado el pago por parte del usuario, el proveedor del servicio debera proceder al
reintegro del dinero, sin perjuicio de que si media solicitud del usuario se pueda proceder
al abono sistematico en la facturacion del servicio. (...)"

“..) 4.2. Actividad econémica de la cuenta del usuario.

“(...) Asi las cosas, este Despacho observo que no obra en el diligenciamiento la copia de
la visita técnica que debi6 llevar a cabo el proveedor donde se pueda verificar que en el
momento de la instalacion del servicio contratado por el usuario al predio donde fue
trasladado, la actividad del inmueble era comercial. (...)"

“(...) Esta sentencia sefiala el valor que puede otorgarse a los documentos aportados en
el presente asunto; en este sentido, las pruebas que obran en el expediente son
insuficientes para demostrar la posicion sostenida por el proveedor, referente a que la
actividad comercial del predio donde esta instalada la linea es de caracter comercial. (...)"

(...) Asl las cosas, este Despacho considera, de conformidad con fas pruebas obrantes
dentro del que no hay prueba que certifique que la linea objeto de reclamo, esto es,
2834034 fue instalada en un predio con actividad comercial, razén por la que se ordenaré
al proveedor realizar la reliquidacion de fos cobros del servicio de la linea a partir del
momento en que el servicio se instalé en el nuevo predio, esto es, desde ef 2 de septiembre
de 2011, el proveedor del servicio deberé proceder al reintegro del dinero, sin perjuicio de
que si media solicitud def usuario se pueda proceder al abono sistematico en la facturacion
del servicio. (...)"

Antes de entrar a realizar el analisis de fondo del presunto incumplimiento configurado en
cabeza del proveedor de servicics, considera esta instancia importante aclarar que de
conformidad con lo establecido en la parte resoiutiva de la Resoluciéon 21119 del 4 de abril de
2012, la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. ESP contaba con 30 dias
habiles a partir de la comunicacién del mencionado acto administrativo, para dar cumplimiento
a lo ordenado por esta Superintendencia.

Asi las cosas, y una vez revisado el sistema de tramite de esta Entidad'® se logré evidenciar
que la Resolucion de la referencia'’ fue comunicada el dia 2 de mayo de 2012, motivo por el
cual el plazc maximo que tenia la investigada para dar cumplimiento a la misma era el dia 15
de junio de la misma anualidad, finalmente hay que mencionar que el plazo para acreditar dicho
cumplimiento ante esta Entidad vencia el dia 25 de junio de 2012.

En este orden de ideas, procedié este Despacho a analizar los documentos cbhrantes en el
diligenciamiento con el fin de establecer si el proveedor de servicios cumplié con lo ordenado
por esta Superintendencia mediante la resolucion 21119 dei 4 de abril de 2012 encontrando
que:

Obra a folios 106 al 108 copia de la comunicaciéon emitida el dia 5 de junio de 2012 en la cual
informé a la sefiora LUZ MARINA RIANO RUEDA que:

'8 verificando la planilla de retiro de documentos del casillero,
7 Resolucion 21119 del 4 de abril de 2012,
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‘En_cumplimiento de la Resolucién N° 21119 del 04 de abril de 2012 emitida por la
Superintendencia de Industria y Comercio, /a cual resuelve el recurso subsidiario de apelacion
con consecutivo N° 4475108. Se modifica la respuesta 4456219 suministrada por ETB el 21 de
noviembre de 2011” (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Asi mismo, la investigada relaciona los presuntos ajustes que realizd sobre la facturacion del
reclamante en los meses de septiembre de 2011 a abril de 2012, mes en el que afirma el servicio
fue retirado a solicitud de la usuaria y lo hace de la siguiente manera:

MES MES VALOR FACTURADO PLAN LOCA VALOR REAL SIC

FACTURA | PERIODO | ILIMITADO COMERCIAL Y VALDR UNICO ResioEnCia 220 | CFERENCIA
1

_ Ol | Sepl1 $108347,26 $16.773,75 $91573,51
Hov-11 | Octll §107.755,60 $16.77375 $90.981,85
Dicil | Mowll §106.733,71 = $16.773,75 | $89.959.96
,Erel2 | Diell §18.444,52 _ S18IMTS 0 S1670,77
JFebl2  Enen $ 2272064 $1677375 . $5.546:89
Mar12 | Feb12 $25.790,83 1820000 | 750083
| Abr12 ¢ Mar2 $20.020,35 $ 18.200,00 5220085
May-lZ_: Abr-12 $20.706.67 $18.200,00 | $2.506,67
TOTAL A FAVOR DEL CLIENTE §292.451,33

Finalmente, sefala la investigada que “En consecuencia con lo anteriormente descrito, con el &nimo
de determinar el valor real a devolver a favor del usuario, le informamos que teniendo en cuenta que la
linea telefonica N° 2834034 fue retirada a solicitud del usuario, desde ef 26 de abril de 2012, quedando
un satdo pendiente por cancelar por valor de $41.130.00 incluido IVA, dicha cantidad fe fue anufada,
quedando de esta manera a paz y salvo en todo concepto ante ETB.”

Una vez analizada la informacién anterior, y revisadas las facturas obrantes a folios 28 al 37 del
diligenciamiento, con el fin de acreditar la realizacion de los ajustes mencionados anteriormente,
encontré este Despacho que:

Si bien reposa en el expediente copia del documento de ajuste N° 5000001305021 - 3, en el
mismo no se encuentran discriminados los valores objeto de reclamo, por lo que hay lugar a
aclarar que para demostrar la realizacion de ajustes no basta con afirmar que se efectuaron los
mismos, ni basta sefialar un monto global asociado a determinado rubro, sino que lo realmente
importante es sefalar la debida discriminacién de las cifras y periodos tenidos en cuenta para
llegar al resuitado final, como también la inclusion de las operaciones realizadas para tai
propdsito en las que se explique la cantidad tomada como referente, la liquidacion proporcional
respectiva, y la fecha en que se efectuaron al igual que el modo, con el fin de poder verificar
que éstos se hicieron correctamente

De otro lado, anexa la investigada copia de la comunicacion'® enviada a la sefiora LUZ MARINA
RIANO RUEDA el dia 4 de julio de 2012 en la cual le informa “En atencién a su solicitud de
devolucion a través de consignacion en su cuenta bancaria por valor de $251.321.33 incluido IVA,
considerado a su favor segun respuesta con consecutivo 4608034 — 21119 del dia 4 de abril de
2012 emitida por la Superintendencia de Industria y Comercio, le_informamos que sera abonado en
los préximos 8 dias habiles a la cuenta de ahorros N° 00900021328 de DAVIVIENDA.” (Subrayado
y negrilla fuera de texto), circunstancia que lleva a este Despacho a concluir que si bien el dia
5 de junio de 2012 el proveedor informé a |a reclamante que procederia a dar cumplimiento a
lo ordenado por la resolucién 21119 det 4 de abril de 2012, al dia 4 de julio de 2012 tal orden

18 Qbrante a folio 200.
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no se habia materializado, estando dicha fecha'® por fuera del término otorgado por esta
Superintendencia si se tiene en cuenta que la fecha limite de cumplimiento vencia el dia 15 de
junio de 2012,

Lo anterior adquiere mayor relevancia, si se tiene en cuenta que pese a la existencia de la
comunicacién mencionada anteriormente, el dia 21 de agosto de 2012, |a sefiora LUZ MARINA
RIANO RUEDA presentd una denuncia?® ante esta Superintendencia informando que “La
presente es para notificarles que la ETB no ha cumplido con la devolucion de $251.321 fallado a mi
favor segun consecufivo N° 4608034 - 21119 del cuatro de abrii de 2012 emitida por la
Superintendencia”, 0 que sin lugar a dudas no solo ratifica que adn para el dia 21 de agosto de
2012 no se habia hecho efectiva la orden emitida por esta Entidad, sino que ademas implica un
desconocimiento a la autoridad de la cual esta investida esta Superintendencia al ser el 6rgano
de inspecciodn, vigilancia y control en materia de protecciéon al consumidor de acuerdo a las
facultades otorgadas por el Decreto 4886 de 2011. De hecho, de la copia de la consignacion
obrante a folio 201, se infiere que el proveedor tan solo hasta el dia 24 de agosto de 2012,
procedié a materializar la orden impartida por esta Entidad.

Finalmente, en lo relacionado con la acreditacion de cumplimiento que debia allegar la
investigada dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la expiracidn del plazo previsto para
el acatamiento de lo ordenado, esta Entidad observa que la investigada remitid a esta
Superintendencia la acreditacién de cumplimiento de la mencionada Resolucion, el dia 5 de
junio de 20122', es decir dentro del término legalmente otorgado.

No obstante lo anterior, tal y como se explicé, el proveedor investigado no materializé en ese
mismo término la orden emitida por esta Superintendencia, sino que simplemente se limitd a
informarle al usuario los tramites que adelantaria, materializandola tan sélo hasta el dia 24 de
agosto de 2012.

En consecuencia, considera este Despacho que frente al caso de la sefiora LUZ MARINA
RIANO RUEDA el proveedor de servicios configuré los supuestos de hecho dispuesto en los
numerales 5y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, toda vez que no dio cumplimiento a lo
ordenado por esta Entidad mediante la Resolucién 21119 del 4 de abril de 2012 en los precisos
términos otorgados en 1a misma.

10.3.4. SONIA MARCELA GUERRERO ANGEL

Frente al caso de la Sefiora SONIA MARCELA GUERRERO ANGEL la orden proferida por esta
Entidad mediante |a resolucién 42074 del 29 de junio de 201222 fue la siguiente:

“(...) ARTICULO PRIMERO: Revocar la decisién empresarial proferida por el proveedor
del servicio identificada en el numeral primero de la presente resolucion y, en
consecuencia, ordenar al proveedor del servicio que dentro del término de treinta (30) dias
habiles contados a partir de la comunicacion de la presente providencia proceda a dar
cumplimiento a lo ordenado en el acapite considerativo del presente acto administrativo”

PARAGRAFO PRIMERO: Ef proveedor del servicio debera acreditar el cumplimiento de lo
ordenado en el presente articulo ante esta Superintendencia dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la expiracion del plazo previsto para su acatamiento {...)"

Es decir {a del 4 de julio de 2012, lo anterior adquiere mayor relevancia, si se tiene en cuenta que la misma comunicacian
informa que solo 8 dias después se procederia con la consignacion de los valores sefialados.

Obrante a Folio 15.

De conformidad con el sistema de tramites de esta Entidad.

Obrante a folios 59 al 61 de! diligenciamiento.
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De igual forma, en el acapite considerativo de dicho acto administrativo se establecid lo
siguiente:

“..)4.1. Efectiva prestacion del servicio.

De acuerdo con la normatividad anteriormente plasmada, de haberse presentado una
suspension del servicio por un dafio atribuible al operador, los cargos generados y
facturados en ese periodo especifico, deberan ser exonerados de pago af suscriptor.

Asi las cosas, no habiéndose demostrado de manera idénea que los dafios presentados
no son atribuibles al operador en su calidad de proveedor del servicio, este debera
descontar fo correspondiente al cargo basico cobrado desde ef 15 de diciembre de 2011
hasta la fecha en que fue resuelto ef recurso de reposicion y en caso de que haya mediado
pago debera proceder af reintegro del dinero. (...)"

Antes de entrar a realizar el analisis de fondo del presunto incumplimiento configurado en
cabeza del proveedor de servicios, considera esta instancia importante aclarar que de
conformidad con I establecido en la parte resolutiva de la Resolucion 42074 del 29 de junio de
2012, la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. ESP., contaba con 30 dias
habiles a partir de la comunicacion de! mencionado acto administrativo, para dar cumplimiento
a lo ordenado por esta Superintendencia.

Asi las cosas, y una vez revisado el sistema de tramite de esta Entidad?® se logré evidenciar
que la Resolucién de la referencia?* fue comunicada el dia 6 de julio de 2012, motivo por el cual
el plazo maximo que tenia la investigada para dar cumplimiento a la misma era el dia 22 de
agosto de la misma anualidad, finalmente hay que mencionar que el plazo para acreditar dicho
cumplimiento ante esta Entidad vencia el dia 29 de agosto de 2012.

En este orden de ideas, procedié este Despacho a analizar los documentos obrantes en el
diligenciamiento con el fin de establecer si el proveedor de servicios cumplid con lo ordenado
por esta Superintendencia mediante la resolucion 42074 del 29 de junio de 2012 encontrando
que:

Obra a folios 110 y 111 copia de la comunicacién emitida el dia 8 de agosto de 2012 en la cual
informé a la sefiora SONIA GUERRERO que:

‘En cumplimiento de la Resolucién N° 42074 del 29 de junio de 2012 emitida por la
Superintendencia_de Industria y Comercio, /a cual resuelve el recurso subsidiario de apefacion
con consecutiva N° 4475108. Se modifica la respuesta 445592 suministrada por ETB el 12 de enero
de 2012" (Subrayado y negrilla fuera de texto)

Asi mismo, la investigada informa que “ef valor de $106.750.00 inciuido IVA cancelado por usted,
referente a la factura de febrero de 2012 (periodo reclamado del 1 al 31 de enero de 2012), le seré
devuelto a través de consignacion en su cuenta bancaria o generacion de cheque. Para ello, le
solicitamos diligenciar el formato adjunto y anexar los documentos que alli se relacionan, los cuales
pueden ser entregados en cualquiera de nuestros Centros de Servicio, Cades o SuperCades.”

No obstante lo anterior, la sefiora SONIA GUERRERQO ANGEL el dia 5 de septiembre de 2012
radica ante esta Entidad una denuncia, por medio de la que sefalé que pese a que el dia 13 de
agosto de 2012 diligencio el formulario?® correspondiente, donde sefiala el nimero de cuenta
donde se debia consignar su dinero y anexa copia de su cédula y de un extracto bancario, dicho
pago no se realizd, y por el contrario, el dia 23 de agosto de la misma anualidad recibié una
comunicacion en la que se le informa que el valor que le ajustaria no era el de $106.750.00,
sino el de $61.809.76.

23 Verificando la planilla de retiro de documentos del casillero,
24 Resolucion 42074 del 29 de junio de 2012.
25 Folio 42 del diligenciamiento.
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De otro lado, obra en el expediente copia de las facturas? generadas por la investigada donde
se relacionan los valores cobrados y los ajustes efectuados a la usuaria en los meses de
diciembre y enero de 2012, en los cuales se puede evidenciar que los valores ajustados
concuerdan con o ordenado por esta Superintendencia mediante Resolucion 42074 del 29 de
junio de 2012.

De conformidad con lo ya mencionado, es claro que pese a que el proveedor de servicios por
medio de comunicacion del dia 8 de agosto de 2012 informé a la quejosa que procederia a
realizar los ajustes correspondientes con el fin de materializar la orden emitida por este
Despacho mediante Resolucion 42074 del 29 de junio de 2012, el mismo no hizo efectiva dicha
informacion, toda vez que mediante una comunicacion posterior — del dia 5 de septiembre de
2012 - la reclamante puso de presente que pese a que el dia 13 de agosto de 2012 le informd
a la sociedad ETB S.A. ESP., el numero de cuenta donde se debia consignar su dinero, la
misma no habia procedido con lo informado, y por el contrario le comunicd que el valor a ajustar
no era el de $106.750.00, sino el de $61.809.76, Io que sin lugar a dudas ratifica que aun para
el dia 5 de septiembre de 2012 no se habia hecho efectiva la orden emitida por esta Entidad,
aun cuando el plazo otorgado para dar cumplimiento a dicha orden expiraba el dia 22 de agosto
de 2012, generandose de esta manera un desconocimiento a la autoridad de la cual esta
investida esta Superintendencia al ser el 6rgano de inspeccidn, vigilancia y control en materia
de proteccion al consumidor de acuerdo a las facuitades otorgadas por el Decreto 4886 de 2011.

Lo anterior adquiere mayor relevancia, si se tiene en cuenta que de conformidad con las pruebas
obrantes en el diligenciamiento solo hasta el dia 28 de noviembre de 2012 se hizo efectiva la
devolucién de los dineros a la quejosa, afirmacién que encuentra respaldo en el escrito de
desistimiento obrante a folio 203 del diligenciamiento y en el cheque que reposa a folio 202 y
que lleva a este Despacho a concluir que las gestiones adelantadas para materializar lo
ordenado, fueron extemporaneas.

Ahora bien, se evidencia que a folio 176 del diligenciamiento reposa copia del escrito de
desistimiento presentado por la sefiora SONIA MARCELA GUERRERQO ANGEL, radicado ante
esta Entidad el dia 11 de noviembre de 2012, al respecto es importante precisar que dicho
documento fue aillegado con posterioridad a la fecha dentro de la cual se profirié la Resolucién
62859 de 25 de octubre de 2012, por medio de la cual se realizd la correspondiente formulacion
de cargos en contra de la Sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA
S.A. ESP, circunstancia que lleva a concluir a este despacho que solo con ocasién de la
investigacion iniciada, la investigada procedid a materializar la orden emitida por esta
Superintendencia mediante Resolucion 42074 del 28 de junio de 2012, motivo por el cual se
aclara que la manifestacion de voluntad realizada por la sefiora SONIA MARCELA GUERRERO
ANGEL, expresada mediante un acto de desistimiento visible a folio 176 del expediente, a esta
instancia de la actuacion no tiene incidencia que conlleve al archivo del presente tramite, toda
vez que como ya se menciond con dicho documento lo Unico que se acredita es que el usuario
se encuentra conforme con la favorabilidad brindada por parte del proveedor de servicios, mas
no el cumplimiento oportuno de la orden emitida por esta Superintendencia.

Finalmente, en lo relacionado con la acreditacién de cumplimiento que debia allegar la
investigada dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la expiracion del plazo previsto para
el acatamiento de lo ordenado, esta Entidad observa que la investigada remiti6 a esta
Superintendencia la acreditacion de cumplimiento de la mencionada Resolucién, el dia 9 de
agosto de 2012?7, es decir dentro del término legalmente otorgado.

No obstante lo anterior, esta Direccion evidencia que la infermacion allegada en |a acreditacion,
no es exacta, por cuanto de las consideraciones expuestas anteriormente, se observa
claramente que el proveedor investigado no materializd la orden emitida por esta

% Folios 44 al 46 y 49 al 51.
27 De conformidad con el sistema de tramites de esta Entidad.
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Superintendencia, y simplemente se limitoé a informarle al usuario los tramites que adelantaria.

En consecuencia, considera este Despacho que frente al caso de la sefiora SONIA MARCELA
GUERRERO ANGEL el proveedor de servicios configuré los supuestos de hecho dispuesto en
los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, toda vez que no dio cumplimiento
a lo ordenado por esta Entidad mediante la Resolucion 42074 del 24 de junio de 2012, en los
precisos términos otorgados en la misma.

10.3.5. MIGUEL ANGEL MARIN MURILLO

Frente al caso del sefior MIGUEL ANGEL MARIN MURILLO la orden proferida por esta Entidad
mediante la resolucién 26955 del 30 de abril de 201228 fue Ia siguiente:

“(...) ARTICULO PRIMERO: Revocar la decisién empresarial proferida por el proveedor
del servicio identificada en el numeral primero de la presente resolucion y, en
consecuencia, ordenar af proveedor del servicio que dentro def término de freinta (30) dias
habiles contados a partir de la comunicacion de la presente providencia proceda a dar
cumplimiento a lo ordenado en el acapite considerativo del presente acto administrativo”

PARAGRAFO PRIMERO: El proveedor del servicio deberd acreditar ef cumplimiento de lo
ordenado en el presente articulo ante esta Superintendencia dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la expiracién del plazo previsto para su acatamiento (...)"

De igual forma, en el acapite considerativo de dicho acto administrativo se establecio lo
siguiente:

“(...) Asi las cosas, esta Instancia tendré por cierta la manifestacion del usuario en el
sentido de que el 13 de abril de 2011 realizé el pago dela factura por la suma de
$533.500 monto en el que se encontraba incluido el valor de $228.911 maés IVA
correspondiente a las llamadas de larga distancia que fueron objeto de reclamacién en
el mes de marzo de 2011, por lo que su recobro no es procedente, méxime cuando ef
proveedor del servicio asegura haber realizado un descuento provisional sin que anexe
ningtin soporte de su materializacioén. (...)"

{...) En consecuencia, este Despacho ordenara al proveedor del servicio hacer el ajuste
respectivo en la facturacion del usuario, bajo el entendido de que fa suma de $228.911
mas IVA ya que fue pagada por lo que su recobro es improcedente, y en caso de que
el usuario hubiere realizado un nuevo pago de la suma cuestionada, el proveedor del
servicio debera proceder al reintegro del dinero, sin perjuicio de que si media solicitud
del usuario se pueda proceder al abono sistematico en fa facturacién del servicio. (...)"

Antes de entrar a realizar el andlisis de fondo del presunto incumplimiento configurado en
cabeza del proveedor de servicios, considera esta instancia importante aclarar que de
conformidad con lo establecido en la parte resolutiva de la Resolucion 26955 del 30 de abril de
2012, la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. ESP., contaba con 30 dias
habiles a partir de la comunicacién de! menciocnado acto administrativo, para dar cumplimiento
a lo ordenado por esta Superintendencia.

Asi las cosas, y una vez revisado el sistema de tramites de esta Entidad?® se logré evidenciar
que la Resolucion de la referencia®® fue comunicada el dia 17 de mayo de 2012, motivo por el
cual el plazo maximo que tenia la investigada para dar cumplimiento a la misma era el dia 4 de
julio de la misma anualidad, finalmente hay que mencionar gue el plazo para acreditar dicho
cumplimiento ante esta Entidad vencia el dia 11 de julio de 2012.

En este orden de ideas, procedié este Despacho a analizar los documentos obrantes en el
diligenciamiento con el fin de establecer si el proveedor de servicios cumplié con lo ordenado

28 Obrante a folios 65 al 67 del diligenciamiento.
2 Verificando la planilla de retiro de documentos del casillero.
3 Resolucion 26955 del 30 de abril de 2012,
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por esta Superintendencia mediante |a resolucion 26955 del 30 de abril de 2012 encontrando
que:

Obra a folios 113 y 114 copia de la comunicacion emitida por la investigada el dia 3 de julio de
2012, en la cual informé al sefior MIGUEL ANGEL MARIN MURILLO que:

"En cumplimiento de la Resolucion de la Superintendencia de Industria y Comercio N° 26955
del 24 de abril de 2012, por la cual se resuelve el Recurso subsidiario de Apefacion N° 4497150 de
la linea telefonica en mencién, se revoca la respuesta con radicado N°® 4483513 — 2632753134 def
23 de diciembre de 2011:” (Subrayado y negrilla fuera de texto)

"Debido a lo anterior, el valor de $228.911.00 + IVA fue considerado a su favor, por lo que podra
solicitar el descuento mediante devolucién en efectivo...”

No obstante lo anterior, el dia 13 de septiembre de 2012 el sefior MIGUEL ANGEL MARIN
MURILLO radica denuncia ante esta Entidad, en la cual sefata:

“(...) El Ministerio de Comercio, Industria y Turismo — Superintendencia de Industria y Comercio,
mediante la Resolucién N° 26955 del treinfa (30) de abrif de 2012, en su articufo primero REVOCA
la respuesta emitida por ustedes con Consecutivo N° 4483513 — 263275313 del 23 de diciembre de
2011, por medio de la cual me hacen el recobro por valor de $228.911 méas iva y ORDENA que
dentro del término de treinta (30) dias habiles contados a partir de fa comunicacién de dicha
providencia, procedan a dar cumplimiento a lo ordenado en el acapite considerativo del acto
administrativo de la referencia, en ef sentido de que realicen el ajuste respectivo en la facturacion,
por cuanto dicha suma ya la cancele mediante el recibo N° 5078018 del 13 de abril de 2011 por la
suma de $533.500, por lo que el recobro que me estan haciendo es improcedente y a la fecha han
trascurrido 114 dias sin que acrediten el cumplimiento de lo ordenado, foda vez que me

siguen llegando facturas de recobro por valor de $327.600 pesos.” (Subrayado y negrilla
fuera de texto)

De conformidad con lo ya mencionado, es claro que pese a que el proveedor de servicios por
medio de comunicacion del dia 3 de julio de 2012 informd al quejoso que procederia a realizar
los tramites correspondientes con el fin de materializar la orden emitida por este Despacho
mediante Resolucion 26955 del 30 de abril de 2012, el mismo ne hizo efectiva dicha informacion,
toda vez que mediante una comunicacién posterior — del dia 13 de septiembre de 2012 - el
reclamante puso de presente que pese a la existencia de una decisién de la Superintendencia
de Industria y Comercio se le seguian generando cobros por concepto de los temas objeto de
reclamo en la via gubernativa iniciada en sede de empresa®, lo que sin lugar a dudas no solo
ratifica que aun para el dia 13 de septiembre de 2012 no se habia hecho efectiva la orden
emitida por esta Entidad, sino que ademas implica un desconocimiento a la autoridad de la cual
esta investida esta Superintendencia al ser el érgano de inspeccion, vigilancia y control en
materia de proteccion al consumidor de acuerdo a las facultades otorgadas por el Decreto 4886
de 2011.

Asi mismo, anexa la investigada copia de la comunicacion® enviada a el sefior MIGUEL ANGEL
MARIN MURILLO el dia 7 de diciembre de 2012 en la cuai le informa “En atencion a su solicitud
de devolucion a través de consignacion bancaria del valor de $265.536.76 incluido IVA, considerado a
su favor sequin respuesta con consecutivo 4628241* le informamos, le informamos que el mismo
le serd abonado en su cuenta Bancolombia el dia 13 de diciembre de 2012.” (Subrayado y negrilla
fuera de texto), circunstancia que lleva a este Despacho a concluir que si bien el dia 3 de julio
de 2012 el proveedor informo a la reclamante que procederia a dar cumplimiento a lo ordenado

Denuncia presentada en fecha posterior a la emisién de |la comunicacion del dia 3 de julio de 2012, por medic de ia cual Ia
investigada informé la atencion de la orden emitida por este Despacho mediante Resolucidn N° 26955 del 30 de abril de
2012.

Reclamo relacionado con la solicitud de ajustes del valor de $ 228.911 por concepto de las llamadas de larga distancia.
Obrante a folic 206 del diligenciamiento.

Consecutivo que hace referencia a la comunicacion del dia 3 de julio de 2012 por medio de la cual se informé el presunto
cumplimiento de lo ordenado por esta Superintendencia mediante Resoclucidn 26655 del 24 de abril de 2012 obrante a folio
113.
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por la resolucion 26955 del 30 de abril de 2012, al dia 7 de diciembre de 2012 tal orden no se
habia materializado, estando dicha fecha® por fuera del término otorgado por esta

Superintendencia si se tiene en cuenta que la fecha limite de cumplimiento vencia el dia 4 de
julio de 2012,

Ahora bien, se evidencia que a folio 209 del diligenciamiento reposa copia del escrito de
desistimiento presentado por el sefior MIGUEL ANGEL MARIN MURILLQ radicado ante esta
Entidad el dia 25 de febrero de 2013, al respecto es importante precisar que dicho documento
fue allegado con posterioridad a la fecha dentro de la cual se profirié la Resolucion 62859 de
25 de octubre de 2012, por medio de la cual se realizé la correspondiente formulacién de cargos
en contra de la Sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP,
circunstancia que lleva a concluir a este Despacho que solo con ocasién de la investigacion
iniciada, la investigada procedid a materializar la orden emitida por esta Superintendencia
mediante Resolucion 26955 del 30 de abril de 2012, motivo por el cual se aclara que la
manifestacion de voluntad realizada por el sefior MIGUEL ANGEL MARIN MURILLO, expresada
mediante un acto de desistimiento visible a folio 209 del expediente, a esta instancia de la
actuacion no tiene incidencia que conlleve al archivo del presente tramite, toda vez que como
ya se menciond con dicho documento lo unico que se acredita es que el usuario se encuentra
conforme con los ajustes otorgados por parte del proveedor de servicios, mas no el
cumplimiento oportuno de la orden emitida por esta Superintendencia.

Finalmente, en lo relacionado con la acreditaciéon de cumplimiento que debia allegar la
investigada dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la expiracion del plazo previsto para
el acatamiento de lo ordenado, esta Entidad observa que la investigada remitid a esta
Superintendencia la acreditacién de cumplimiento de la mencionada Resolucion, el dia 5 de
julio de 20123, es decir dentro del término legalmente otorgado.

No obstante lo anterior, esta Direccién evidencia que la informacion allegada en la acreditacion,
no es exacta, por cuanto de las consideraciones expuestas anteriormente, se observa
claramente que el proveedor investigado no materializd la orden emitida por esta
Superintendencia, y simplemente se limité a informarle al usuario los tramites que adelantaria.

En consecuencia, considera este Despacho que frente al caso de la sefiora MIGUEL ANGEL
MARIN MURILLO el proveedor de servicios configuro los supuestos de hecho dispuesto en los
numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, toda vez que no dio cumplimiento a lo
ordenado por esta Entidad mediante la Resolucién 26955 del 30 de abril de 2012, en los
precisos términos otorgados en la misma.

DECIMO PRIMERO: Conclusion

Finalmente, es claro que en el asunto sub examine, la sociedad investigada, inobservo lo
dispuesto en los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, en el sentido que
respecto de las 6rdenes impartidas mediante las Resoluciones No. 20179 del 30 de marzo de
2012 (Ana Garcia Guio), No. 26955 del 30 de abril de 2012 (Miguel Angel Marin), No. 77192
del 28 de diciembre de 2011 (Silvia H. Garcia) y, No. 42074 del 29 de junio de 2012 (Sonia M.
Guerrero), se vislumbré un incumplimiento total a las mismas, y respecto del caso de la orden
impartida mediante la Resclucion No. 21119 del 4 de abril de 2012 (Luz Marina Riafio), se
vislumbré un cumplimiento tardio o extemporaneo, motivo por el cual esta Superintendencia
encuentra procedente la imposicién de las sanciones de que trata el articulo 65 de la Ley 1341
de 2009.

Es decir la del 7 de diciembre de 2012, lo anterior adquiere mayor relevancia, si se tiene en cuenta que la misma
comunicacidn informa que solo el dia 13 de diciembre de la misma anualidad se procederia con la consignacion de los
valores sefialados.

% De conformidad con el sistema de tramites de esta Entidad.
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DECIMO SEGUNDO: Dosimetria Sancionatoria

En primer lugar, debe considerarse que la H. Corte Constitucional en materia de imposicion de
sanciones por parte de la administracién, ha establecido en su jurisprudencia¥ o siguiente:

“(...) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacién de la gravedad de fa fafta debe
dejarse a juicio de la Administracion, pues solo elfa tiene conocimiento inmediato de la
dimension y repercusiones de la conducta reprochable.

Por ello no resulta violatorio del principio de reserva de ley en materia sancionatoria que la
Administracion evalue la gravedad de la conducta e imponga las sanciones dentro del
marco establecido por el legisfador, pues con que fa ley haya determinado las faltas y las
sanciones se entiende satisfecho el principio de legalidad (...)”

Por lo tanto, es necesario anotar que la graduacion de la sancion que esta Superintendencia
realiza en virtud de |a facultad sancionatoria legaimente a ella atribuida, obedece principalmente
a una facultad discrecional®® que no es absoluta, esto es, no depende de la aplicacion 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 2009.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicacion de la sanciéon en materia de
servicios de comunicaciones, para el caso concreto es el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, el
cual establecid unos rangos maximos en atencion a la naturaleza de la infraccién, los que sirven
de parametro a la autoridad sancionadora para la determinacién de la correspondiente sancion,
permitiendo la imposicion 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 continuacion:

12.1. Gravedad de la Falta

Por lo tanto, y en consonancia con io dispuesto en el numeral 1 del articulo 66 de la Ley 1341
de 2009, en el cual se establecid, como criterios para la definiciéon de las sanciones, entre otros,
la gravedad de la falta, este Despacho concluye que evaluada la conducta objeto de reproche,
la gravedad de la misma es de tal entidad que no solo configura el supuesto de hecho
establecido en los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009; sino que a su vez,
implica un desconocimiento por un lado, a la autoridad de la cual esta investida esta
Superintendencia al ser el érgano de inspeccién, vigilancia y control en materia de proteccion
al consumidor de acuerdo a las facultades otorgadas por el Decreto 4886 de 2011, en la medida
en que le corresponde la funcién de velar por el interés general en materia de Derecho del
Consumidor, ubicandose dentro de dicha &rbita los derechos de los usuarios de los servicios de
comunicaciones, de alli que las resoluciones que emite en ejercicio de sus funciones?®® sean de
obligatorio cumplimiento por parte de los proveedores de servicios garantizando la primacia del
principio de proteccion a los usuarios de servicios de comunicaciones, y por el otro lado, y por
el otro lado, al derecho otorgado a los usuarios en virtud de la orden impartida por esta Entidad,
al resolver el recurso subsidiario de apelacién, interpuesto por los denunciantes.

3 Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005 M.P.: Marco Gerardo Monroy Cabra.
38 Articulo 44 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.
3 Numeral 5 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011
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12.2. Reincidencia

Al respecto, es preciso mencionar que a partir de lo expuesto en los numerales anteriores, es
reiterativa la renuencia del proveedor de servicios de cumplir con la regulacién establecida, pues
esta circunstancia y no ofra, es la que determina la necesidad de imponer una mayor sancién,
con la finalidad de generar un castigo acorde a la gravedad de la conducta para la sociedad
investigada, y enviar un mensaje de caracter general a la comunidad acerca de las
consecuencias juridicas que puede acarrear el hecho de vulnerar de manera repetitiva y
permanente el ordenamiento juridico.

Es pertinente indicar que el criterio de la reincidencia en las conductas contrarias al
ordenamiento juridico, en caso de una acumulacién de expedientes, debe medirse a la luz de
la injustificada repeticion de la conducta antijuridica del operador que va se tiene como
consumada {cuando la autoridad sancionatoria se encuentra imponiendo la sancién, ya ha
efectuado el gjercicio intelectivo que le permite determinar la ilegalidad y antijuridicidad de la
conducta), y por ende, se genera la necesidad de imponer una sancidon mayor a la que se
impondria si se tratara de una sola conducta reprochable. Esta de mas decir, que la sancién
debe encontrarse dentro de los rangos previstos por la Ley 1341 de 2009 en su articulo 65.

De otra parte, es oportuno indicar que la reiteracion en la vulneracion a las disposiciones objeto
de estudio, con el incumplimiento a las ordenes emitidas por esta Entidad, no sélo esta dada
por las causas que rodean la presente resolucién, sino que también se hace verificable con las
sanciones administrativas impuestas a la sociedad investigada por conductas antijuridicas
similares a la que ocupa actualmente !a atencién de este Despacho, y que han sido confirmadas
en instancia de apelacidon. A continuacion, se relacionan una serie de investigaciones
administrativas que fueron tramitadas ante esta Superintendencia por incumplimiento a 6rdenes
emitidas por la Entidad, como resultado del tramite del recurso de apelacion, y que a la fecha
ya son sanciones ejecutoriadas:

RADICADO PROVEEDOR DE SERVICIOS RESOLUCION APELAQIC')N
CONFIRMA SANCION
11-140155 Empresa de Telecomunicaciones de | 21072 del 24 de abril de 2013
Bogota S.A. E.S.P.
11-142149 Empresa de Telecomunicaciones de | 21075 del 25 de abril de 2013
Bogota S A ES.P.
08-15385 Empresa de Telecomunicaciones de | 81853 del 28 de diciembre de
Bogota S A.ES.P. 2012
11-15314 Empresa de Telecomunicaciones de | 11904 del 20 de marzo de
Bogota S A ES.P. 2013
11-166724 Empresa de Telecomunicaciones de | 33911 del 31 de mayo de
Bogota S.A. E.SP. 2013

De todo lo anterior, queda claro que la investigada ha sido reincidente en su conducta tendiente
a desconocer el derecho con que cuentan los usuarios a sean materializadas y cumplidas las
ordenes emitidas por este Despacho, al desatar el recurso de apelacion, por lo que se reitera,
es necesario imponer una sancién ejemplar, que no solo permita dimensionar la gravedad de la
conducta por si misma, sino que genere un reproche por la reiterada tendencia a vulnerar el
regimen de proteccion de los usuarios de servicios de comunicaciones por via de la trasgresion
de los numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

DECIMO TERCERO: Sancién administrativa
Se encuentra establecido, como quedd visto, que el proveedor de servicios configurd los

supuestos de hecho establecidos en los numerales 5y 12 de la Ley 1341 de 2009, toda vez que
no dio cumplimiento a las ordenes emitidas por este Despacho mediante las Resoluciones No.




RESOLUCIONNUMERO 23 319  DE2013 HOUANo. 2

Por ia cual se impone una sancién administrativa

20179 del 30 de marzo de 2012, 77192 del 28 de diciembre de 2011, 21119 del 4 de abril de
2012, 42074 del 29 de junio de 2012 y 26955 del 30 de abril de 2012, en los precisos términos
y plazos otorgados a la misma en cada una de los citados actos administrativos.

Como consecuencia, al tenor de lo previsto por el Decreto 4886 de 2011, en consonancia con
lo previsto en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, se impondra a la sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P., identificada con el Nit. 899.999.115-8, una
sancion pecuniaria en favor de la Nacioén por la suma de QUINIENTOS TREINTA MILLONES
QUINIENTOS CINCUENTA MIL PESOS ($530.550.000), equivalentes a NOVECIENTOS (200)
salarios minimos mensuales legales vigentes, monto al que se llega luego de analizar la gravedad
de la conducta ya que, ya que con la configuracién de los supuestos de hecho previstos en los
numerales 5 y 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, se desconocié el derecho otorgado a
los usuarios en virtud de las érdenes impartidas por esta Entidad, al resolver el recurso
subsidiario de apelacién, tal y como se explico lineas atras.

DECIMO TERCERO: Medida Administrativa

En lo relacionado con la medida administrativa que puede tomar esta Entidad en ejercicio de
las facultades otorgadas las facultades conferidas por el Decreto 4886 de 2011, en el numeral
3 del articulo 13.3, el cual dispone:

(...} Articulo 13. Funciones de la Direccion de Proteccion a Usuarios de Servicios de
Comunicaciones. Son funciones de la Direccion de Investigacion de Proteccion a Usuarios
de Servicios de Comunicaciones:

3. Tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones af régimen de proteccion a usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de
acuerdo con la ley (...)". (Enfasis fuera de texto)

Hay que precisar que esta Direccion de acuerdo a Ias consideraciones antes expuestas, se
abstendra de emitir la misma, en atencidén a que los usuarios expresamente a través de sus
escritos de desistimiento manifiestan que la sociedad investigada procedié a atender sus
pretensiones.

En mérito de 10 expuesto, este Despacho,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Imponer a la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A ESP identificada con el Nit. 899.999.115 - 8, una sancién pecuniaria en favor de
la Nacién por la suma de QUINIENTOS TREINTA MILLONES QUINIENTOS CINCUENTA MIL
PESOS ($530.550.000), equivalentes a NOVECIENTOS (900) 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 habiles siguientes a la ejecutoria de esta resolucion, 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 aplicado a la resolucién sancionateria.
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Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la tasa del 12%
efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: Notificar personalmente el contenido de la presente resolucion al sefior
CESAR HERNAN SANTOS ROJAS identificado con cédula de ciudadania No. 19.496.301, en
su condicidn de apoderado de la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA S.A ESP identificada con el Nit. 899.999.115 — 8, 0 a quien haga sus veces, y a los
sefiores ANA GARCIA GUIO, identificada con la C.C. No. 21.217.855, SILVIA HELENA
GARCIA GUAQUETA identificada con la C.C. No. 41.668.872, LUZ MARINA RIANO RUEDA
identificada con la C.C. No. 51.623.512, SONIA MARCELA GUERRERO ANGEL identificada
con la C.C. No. 52.911.414 y al sefior MIGUEL ANGEL MARIN MURILLO identificado con la
C.C. No. 4.406.995, en su calidad de terceros interesados, entregandoles copia de la misma y
advirtiendoles que contra ella procede el recurso de reposicion interpuesto ante el Director de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, y el de apelacién
para ante el Superintendente Delegado para la Proteccion del Consumidor, dentro de los diez
(10) dias habiles siguientes a la notificacion de la presente Resolucion.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

DadaenBogota D.C., 4 () AGD 2013

El Director de Investigaciones De Proteccion De Usuarios De Servicios de Comunicaciones (E)

VY

ALFONSO Jos}é CABARCAS MEJIA

Notificaciones:

Investigada:

Sociedad: EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. ESP
Identificacién: Nit. 899.999.115

Apoderado: CESAR HERNAN SANTOS ROJAS

Identificacion: C.C. No. 25.435.854

Direccion: Carrera 8 No. 20 — 56 Piso 8.

Ciudad: Bogota D.C.

Terceros Interesados:

Nombre: ANA GARCIA GUIO

Identificacién: C.C. N°21.217.855

Direccién: Carrera 69 B 24 — 10 Interior 28 Apartamento 401
Ciudad: Bogota D.C.

Nombre; SILVIA HELENA GARCIA GUAQUETA
Identificacion: C.C. N° 41.668.872

Direccion: Calle 108 N° 13 A - 26 Apartamento 406

Ciudad: Bogota D.C.
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LUZ MARINA RIANOC RUEDA
C.C.N° 51.623.512

Calle 19 Sur 50 — 37 Tercer Sector
Bogota D.C.

SONIA MARCELA GUERRERO ANGEL

C.C. N° 52.911.414

Calle 65 Sur N° 1 A - 51 este Torre 3 Apartamento 204
Bogota D.C.

MIGUEL ANGEL MARIN MURILLO
C.C. N° 4.406.995

Calle 71 N° 1 A5 3-15 B/Fonaviemcali
Cali - Valle del Cauca




REPUBLICA DE COLOMBIA

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

8953657

RESOLUCION NUMERO DE 2015

( 19 NOV 205 )

Por la cual se resuelve un recurso de apelacion
Radicacién: N° 13-41683.
LA SUPERINTENDENTE DELEGADA PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR

En ejercicio de sus facultades legales en especial de las conferidas por la Ley 1341 de 2009,
el numeral 6 del articulo 11 del Decreto 4886 de 2011y,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que la Direccién de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, mediante Resolucion No. 65922 del 31 de octubre 2014, impuso una sancién
a la sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P., identificada con Nit. No.
899.999.115-8, porque a juicio de dicha instancia las explicaciones dadas por la referida
sociedad no fueron suficientes para exonerarse de responsabilidad por la no atencién integral
a las solicitudes para que se tramitara el cambio de suscriptor de la linea telefénica 4931251 y
para que se remitiera la facturacion mensual conforme al valor pactado al momento de solicitar
el servicio, pese haber dado respuesta positiva mediante decisiones 4670903 del 9 de julio de
2012, respuesta verbal a peticion 1-677749181 del 9 de agosto de 2012, consecutivo: 4820560
del 25 de setiembre de 2012 y consecutivo 4931251 del 21 de noviembre de 2012, no resolvié
definitivamente los problemas de facturacion ni realizé el cambio de suscriptor de la linea objeto
de cesion del contrato, razén por la cual se declaré configurado el incumplimiento del articulo 3,
literal g) del numeral 10.1 del articulo 10 y 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011.

La decision de sancion se impuso teniendo en cuenta lo previsto en el articulo 65 de la Ley 1341 -
de 2009 y atendio a la naturaleza de la infraccion y las implicaciones del incumplimiento de Io
previsto en la mencionada disposicién en los derechos de los usuarios y suscriptores de los
servicios de comunicaciones.

SEGUNDO: Que inconforme con la citada resolucion, el apoderado de la sociedad Empresa de
Telecomunicaciones de Bogota S.A. E.S.P, interpuso los recursos de reposicion y, en subsidio,
el de apelacion, mediante escrito de fecha 9 de diciembre de 2014, en el que adujo en términos

generales los siguientes argumentos: )

21. “DESCONOCIMIENTO DE LA PROCEDENCIA DEL DESISTIMIENTO EN SEDE
SANCIONATORIA. ARTICULO 18 DEL CPCA. DESCONOCIMIENTO DE LA
APLICACION DEL PRECEDENTE.VULNERACION DEL PRINCIPIO DE LA BUENA FE,
CONSAGRADO EN EL ARTICULO 83 DE LA COSNTITUCION POLITICA Y FALTA DE
MOTIVACION DEL ACTO”.

Manifest6 el impugnante que: “ETB no comparte los argumentos expuestos por parte de la
Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la
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Superintendencia de Industria y Comercio,- en adelante Superintendencia o SIC-, en cuanto a
los motivos que tuvo en cuenta para desconocer el documento de desistimiento aportado
oportunamente por la quejosa en el caso sub examine, por encontrarlos contrarios a la
normatividad aplicable.

(...)

En segundo lugar es importante tener en cuenta que el desistimiento presentado por la usuaria

-fue puesto en conocimiento con antelacién a la expedicion del acto administrativo objeto del
presente recurso, esto es, con anterioridad a la terminacién del proceso administrativo, donde el
mismo usuario al amparo del articulo 18 de la Ley 1437 de 2011, manifestoé expresamente ante
esa Superintendencia su voluntad de desistir del proceso de investigacion administrativa , al
encontrar que ETB S.A ESP procedié a atender a su favor su inconformidad o solicitud, esto es,
satisfizo su derecho.

()

Asi en este orden de ideas, es evidente que la Direccién de Investigaciones de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio,-no
puede desestimar o privar de efectos el escrito de desistimiento arrimado al expediente por parte
de la interesada, conforme quedo explicitado anteriormente, so pena de incurrir en al inaplicacion
del articulo 18 de la Ley 1437 de 2011, y a su vez en la infraccién de las normas en que debia
fundarse el acto administrativo, al desconocimiento del derecho de audiencia y al derecho al
“debido proceso , en el entendido que de su correcta aplicacion, por encontrar procedente la
aceptacion de la manifestacion expresa de la voluntad de los usuarios contenida en su escrito de
desistimiento, conllevaria indudablemente a la Superintendencia a la revocatoria del acto
administrativo de la referencia y al consecuente cierre y archivo de la investigacion administrativa.

En tercer lugar y consonante con lo anterior es relevante sefialar que si bien es cierto que la
autoridad administrativa puede continuar de oficio una actuacion administrativa si lo considera
necesario por razones de interés publico, como lo sefiala el mismo articulo 18 del CPACA, es
.importante sefialar que para la prosecucion de la investigacién, se hace necesario una suficiente
justificacion por parte de la autoridad administrativa, y que en el caso sub examine no existe
motivacion alguna al respecto, pues es esencial tener en cuenta que el presente procedimiento
administrativo sancionatorio, va encaminado a la afectacién de una situacion juridica de caracter
particular- que seria en el presente caso la investigada- y que por esa razon y al contrario de los
actos administrativos de caracter general, la autoridad administrativa debe justificar su
continuacién de manera suficiente para indicar cuales son las razones de interés publico que a
su entender justifican la continuacién de la actuacion , razones que no pueden ser de caracter
-general, sino para el caso en concreto, explicando por qué en un supuesto de hecho en concreto,
en un procedimiento administrativo de caracter particular, como el caso que nos ocupa, donde
la persona desiste expresa, libre y voluntariamente por considerar que ya no hay una
irreqularidad, y no obstante la autoridad administrativa opta por hacer caso omiso, pretermitir el
desistimiento para en cambio continuar con el procedimiento administrativo, situacién en la cual
debe existir- como se dijo- una suficiente justificacién motivando el proceder excepcional.

()

Consonante con todo lo anterior y en ausencia de la motivacién exigida por el articulo 18 del
CPACA, correspondera a la Superintendencia dar cabida a la manifestacion expresa del
administrado (tercer interesado), quien de manera voluntaria ha manifestado desistir de la
continuacioén de sus solicitudes, con fundamento en la mencionada norma, en el entendido que
al justificacién de la continuacion del presente proceso administrativo, tiene cabida cuando la
autoridad administrativa motiva el acto por razones de interés publico , argumentacion- reitero-
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que no se aprecia en el acto administrativo de la referencia, y que debe dar lugar en consecuencia
a la revocatoria del acto administrativo objeto del recurso, en atencién a que la tinica manera de
proseguir con el presente proceso administrativo, es decir a la prerrogativa de la administracién
de hacer uso de la facultad oficiosa prevista en el articulo 18 del CPACA, para dar consecucion
a sus potestades de investigacion, lo debe realizar bajo una resolucién motivada soportada en el
interés publico que ostenta la proteccion de los derechos de los usuarios y suscriptores de los
servicios de comunicaciones a nivel legal y constitucional.

Ahora bien, al verificar el valor de la decision sancionatoria de la referencia, se observa que esa
Superintendencia, esté desconociendo el precedente administrativo (Cfr. Sentencia C-537/10))
que se encuentra establecido en el articulo 10 del CPACA, contrastado con el principio de la
buena fe y de la confianza legitima que se encuentra consagrado en el articulo 83 de la Norma .
Superior.

(..)

Los anteriores principios son desconocidos por la SIC al cambiar inexplicablemente la decisién
de archivo de la investigacién con fundamento en el desistimiento, para proceder a la imposicién
de una sancion pecuniaria, sin fundamentacion alguna, a pesar de existir los mismos supuestos
facticos y juridicos, para incurrir de esa manera en falta de motivacion del acto administrativo -
sancionador, tal y como se puede observar en las siguientes decisiones administrativas
proferidas por la misma Entidad, en donde se observa que la decisién en los eventos en los que
habia desistimiento del tinico interesado, venia siendo la de archivo de la investigacién, con
fundamento en los mismos supuestos de hecho, y por la misma infraccién, decision que al ser
contratada con la decision objeto del presente recurso es manifiestamente contraria, pero
ademas, esta carece de la adecuada y suficiente justificacién, por ello resulta no menos que
sorpresivo el cambio en la decisién.” .

2.2. “INDEBIDA APRECIACION PROBATORIA.”

Manifesté el recurrente que: “La primera circunstancia que se evidencia es que la SIC no dio por
probado cuando si lo esta, que ETB atendié de manera integral cada una de las solicitudes
presentadas por el usuario, tan cierfo es lo anterior, que emitié en la oportunidad y de fondo cada
una de las respuestas que llevaron a la empresa a tener como titular de la linea telefénica a la
ahora quejosa y no al sefior Luis Miguel Jaramillo y de otra parte, a efectuar los correspondientes .
ajustes en la facturacion, circunstancia que se encuentra plenamente demostrada con la
presentacion del desistimiento, cuya eficacia esta siendo desconocida por la SIC.

En efecto y respecto de lo primero, en cada una de las respuestas enviadas a la quejosa se le
tuvo a ella como titular de los derechos y deberes que recaen sobre los usuarios de servicios
publicos de comunicaciones, circunstancia que demuestra plenamente el hecho de que para ETB
y para todos los efectos legales y en especial de caracter contractual era ella y no el sefior
Jaramillo el titular de la cuenta, dicho mejor, a partir de las peticiones y de la repuestas respuestas -
emitidas frente a cada una de ellas y en razén de la favorabilidad de lo solicitado en cada una de
ellas y por ende aceptado por la Empresa se puede evidenciar que el tratamiento que la empresa
dispensé para con ella y sus solicitudes es propia de la que se otorga entre el proveedor de
comunicaciones y su usuario, luego a partir de alli es evidente que la cesién de la posicién
contractual opero plenamente.

Luego mal hace la SIC cuando da por demostrado que esta circunstancia no acontecio y para

ello trae como pieza probatoria angular el andlisis de las facturas de cobro que se presentan,
circunstancias estas que para la fecha en que fueron tomadas, la empresa se encontraba
adelantando las gestiones respectivas, mas desconoce y ningtin crédito o relevancia le otorga al
hecho que desde antes, esto es, desde el mes de septiembre del afio 2012, Ia relacién epistolar
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entre mi defendida y la sefiora Maria Isabel fue el propio que se dispensa entre proveedor y
usuario, circunstancia que legitima a aquella para actuar en proteccion como usuario de sus
derechos subjetivos inmersos en el manejo econémico de la linea telefénica refreida ex ante.

Dicho mejor y ya para concluir, se encuentra permanente demostrado en el plenario que tanto

.con las peticiones asi como de la respuestas emitidas en oportunidad y de fondo se evidencia
que ETB reconoci6 a la quejosa como titular de los derechos propios de los usuarios de TIC
frente a los proveedores, tan evidente resulta lo anterior, que la acepté como legitima interlocutora
para la proteccion de los derechos relacionados con la linea 4931251, lo que le acarreo la
posibilidad de radicar peticiones, recibir respuesta oportuna y de fondo y con posterioridad el
cumplimento y satisfaccion de cada una de los derechos econémicos en juego en la relacion
especial que existe, se reitera, entre proveedor y usuario. Finalmente es dado advertir, que con
el desistimiento se evidencia y ratifica a ciencia cierta que tal reconocimiento pleno de su derecho
“como titular de la linea acontecié desde la emisién de las primeras respuestas y se mantiene a
la fecha.

Respecto de lo segundo, esto es, los ajustes en la facturacion, no hay duda alguna que por
tratarse de derechos economicos de caracter disponibles y esencialmente disponibles por el
titular de estos, el desistimiento es plena prueba del cumplimiento de lo solicitado y por ello es
contradictorio que se le reste total y plena eficacia bajo el sofisma de que de lo que se ltrata es
_de la proteccion del interés general, cuando lo que resulta evidentemente probado es que se trata
de un derecho subjetivo del que es titular unico y exclusivo el usuario del servicio y quien puede
disponer de él, tal y como se hizo. En este caso, es palmario que el desistimiento de la queja no
ocurre ad libitum o por mera liberalidad del usuario, sino que es una consecuencia de la
satisfaccion integral de sus derecho de crédito, es una evidencia de que la atencion integral que
requirié el proveedor le fue cumplida a cabalidad.”

2.3 “INFRACCION DE LAS NORMAS EN QUE DEBIA FUNDARSE EL ACTO, POR
.VIOLACION DEL PRINCIPIO DE LEGALIDAD Y TIPICIDAD.”

Sefal6 el apoderado que: “es pertinente referir que se echa de menos el analisis y la indicacion
de las razones de hecho y de derecho que impiden en el caso concreto la imposicion de una
amonestacién por el presunto cumplimiento tardio de una obligacién, dicho mejor, no se
materializan las razones de hecho y de derecho que impiden la aplicaciéon de la amonestacion
escrita como la consecuencia juridica que amerita la presunta conducta del encartado. Considera
el suscrito que en el caso concreto estan dadas las condiciones, de manera supletoria a la
- solicitud de archivo de la actuacién administrativa hecha en el primer aparte de este documento,
para que la consecuencia por el presunto incumplimiento del numeral 12 del art. 64 sea la
imposicién de una amonestacion, la que, conforme con el Diccionario de la Real Academia de la
Lengua Espafiola conlleva una advertencia que permite prevenir y reprender al proveedor por tal
conducta.

A falta del anterior razonamiento hermenéutico de la norma analizada, ademas de la inexistencia
de motivacion alguna, mediante el acto impugnado se resolvié imponer la medida sancionatoria
‘consistente en una multa pecuniaria, en los términos del numeral 2 del articulo 65. Dicho mejor,
se concluye, sin fundamentacion alguna en el acto recurrido, que la consecuencia juridica
adecuada, razonable y proporcional para la presunta trasgresion de la norma es la imposicion de
una multa pecuniaria, sin embargo el razonamiento que permita advertir esta consecuencia no
existe en el acto, pues en ninguno de sus apartes se entrevé la manera como se llega a esta
consecuencia’.

‘2.4 “VIOLACION DEL DEBIDO PROCESO Y DEL DERECHO A LA DEFENSA POR
INDEBIDA MOTIVACION AL DESCONOCER EL PRINCIPIO DE CULPABILIDAD.”
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Frente a este punto la investigada argumentd que: “De la lectura del acto se observa que esa
autoridad administrativa, centra la sancién en la tipicidad o dicho de otro modo, es decir centra la
imposicion de la sanciona administrativa en cerciorarse tnicamente si el comportamiento de la
investigada fue tipico, dejando de lado el anélisis del ordenamiento juridico omitiendo hacer un
verdadero juicio de reproche. '

Lo anterior significa que en Colombia se ha previsto un sistema en el que el unico que puede
excepcionar la aplicacion del principio de culpabilidad, estableciendo un régimen de
responsabilidad objetiva, es el legislador. Aun asi la llamada libertad de configuracién es
restringida como quiera que no se trata de una decision que pueda tomar sin analizar el sector
administrativo concreto. Luego si se hace una revisién de la Ley 1341 de 2009, se puede
establecer facilmente que en la competencia ejercida por parte de la SIC, no existe norma
expresa que la habilite para omitir realzar un anélisis y un pronunciamiento expreso respecto del

elemento subjetivo de la responsabilidad administrativa. '

(..)

De lo dicho anteriormente se desprende facilmente una conclusion: en el derecho administrativo
sancionador la regla general es el reproche de la falta al deber objetivo de cuidado. En otros
términos la culpa es la gran protagonista: Asi las cosas el sujeto tiene la capacidad de representar
mentalmente la consecuencia negativa de su actuar, sin embargo despliega el comportamiento )
bajo la confianza de que pueda evitar el resultado.

Se trata de un reproche tanto de conductas activas y omisas, de forma tal que responde el que
se excede en el efercicio de una actividad (imprudencia), quien deja de hacer algo a lo que
estaba obligado (negligencia) o aquel que en su obrar no siguié las reglas propias de una
profesion u actividad (impericial).

()

De manera manifiesta en el presente acéapite se puede concluir que la autoridad administrativa
omitié en la presente investigacion determinar el grado de culpabilidad, centrando la imposicion
de la sancion dnicamente en la tipicidad, dejando de lado que en el presente caso, las
pretensiones de la usuaria fueron cumplidas, con antelacion a la expedicién de la resolucion
objeto de la presente investigacién, y que ademas no existio dafio alguno, situacion ésta que
denota el desconocimiento de esa autoridad en el presente caso, del principio de culpabilidad y
por contera a la vulneracién del derecho al debido proceso.”

2.5. “INDEBIDA Y FALTA DE MOTIVACION - VIOLACION DE LOS ARTICULOS 65 y 66 DE
LA LEY 1341 de 2009.” :

Sefial6 el apoderado de la sociedad investigada que: “En virtud del principio de reserva de la ley,
las infracciones y_sanciones deben estar previstas en texto legal expreso, maxime cuando la
imposicion sancionatoria afecte el patrimonio de los actos administrativos.

(--)

Ahora bien, el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009 dispone el catalogo de sanciones con el cual
cuenta la Superintendencia para apoyar su funcién de inspeccion, control y vigilancia,

()

Se ofrece un catélogo, esto es, una gama de posibilidades porque la Superintendencia debe
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ponderar de conformidad con la naturaleza y gravedad de la falta, y otros criterios legales que
alli se expresan, la sancién que resulta mas proporcionada al comportamiento del infractor.

(..)

El Ente investigador incurre en una falta de valoracién de las razones tanto de hecho como de

_derecho que lo motivaron a imponer caprichosamente a ETB S.A. ESP, una desproporcionada
sancion que a todas luces resulta ser ya no discrecional sino arbitraria, puesto que al decidir
graduar la sancion, solo hace mencién a dos de los criterios objetivos sefialados en el articulo 66
de la Ley 1341 de 2009 para su graduacién, como son la gravedad de la falta y el factor de
reincidencia.

(.)

.Adicional a lo anterior es relevante sefialar que el articulo 42 del CPACA, exige para la opcion de
las decisiones administrativas, como lo es la que impone una sancion, que se debe motivar el
acto, motivaciéon que conlleva un anélisis de las pruebas aportadas, los informes disponibles y
las opiniones que los interesados hayan emitido, es decir, que eta motivacion no se refiere a la
sumaria que contenia el articulo 35 del Decreto 01 de 1984, sino que se requiere una decision
motivada, expresion esta que obliga a la autoridad administrativa como lo es la SIC en una
actuacion sancionadora a expresar su voluntad con fundamentos de derecho que le otorguen la
conviccion, circunstancias que como quedo expuesto anteriormente, fue desconocido por parte
-de esa autoridad administrativa.”

2.6 “INDEBIDA MOTIVACION DEL CRITERIO GRAVEDAD DE LA FALTA.”

Adujo el apoderado que: “En este caso, tal valoracion de la gravedad de la falta frente a la
afectacion del servicio no existe, no se incluye en la decisién impugnada, se echa de menos esta
valoracion de los hechos y el alcance que tuvieron los mismos frente al servicio, que tanto, poco
o mucho lo afectd, pero no solo eso, sino ademas es de su cargo, para desvirtuar la presuncion
"de inocencia, el establecer las condiciones en que la misma tuvo ocurrencia, no solo se debe
decir, sino que es de su cargo demostrarlo fehacientemente.

(..)

Queda pues de manifiesto que en este caso la SIC afirmé, sin demostrarlo que se desconocio el
principio de buena fe, sin embargo ningun esfuerzo, siquiera minimo, de analisis efectué con el
_propésito de ponerlo en evidencia, efectué una simple subsuncion, como se trasgredio el principio
procede la sancibn, sin analizar, como lo ha venido diciendo la jurisprudencia del Consejo de
Estado, como el desconocimiento del principio, las circunstancias de tiempo, modo y lugar
ocasionaron o generaron la afectacién del servicio, como su prestacion se afecto, eso es, entre
otras circunstancias, lo que manifiestamente se echa de menos en este analisis.”

2.7 VULNERACION DEL ARTICULO 44 DEL C.P.A.C.A: PROPORCIONALIDAD DE LA
SANCION.

Manifesto el recurrente que: “Como lo sefiala la doctrina, la proporcionalidad ha tendido eco como
una reaccion a la discrecionalidad de la administracién y mas que todo, debido a sus abusos,
pues si el 6rgano administrativo decide soberanamente sobre la sancion, ésta sigue los mismos
parametros al graduarla, cayendo en el despropésito de la arbitrariedad. Lo anterior teniendo en
cuenta que la administracion cuenta con un margen de apreciacion por el discernimiento sobre
la gravedad o levedad de las infracciones, y en relacién con ello, la graduacion de las respectivas
sanciones.
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(--)

Ahora bien, como se puede evidenciar del acto recurrido, la Direccion de Investigaciones De
Proteccion de Usuarios de Comunicaciones — Superintendencia de Industria y comercio-, no .
tuvo en cuenta los criterios de dosimetria, lo que se derivd en una decisién sancionatoria
claramente injusta, desmesurada.”

2.8 “DEFECTO SUSTANTIVO EN LA TASACION DE LA MULTA”

Manifesto el contradictor que: “Este vicio se pone de manifiesto cuando la SIC se encuentra
adelantando, con los vicios que se han advertido, las labores de dosimetria de la sancién. En
este laborio se advierte que inopinadamente resuelve imponer una sancién de multa, -
correspondiente en una sancion pecuniaria equivalente a noventa y cinco (95) salarios minimos
legales mensuales vigentes, los que para el afio 2014, con un salario minimo legal mensual
vigente equivalente a $616.000.00 resulta en un monto de $58.520.000.00.

(..

En el caso concreto es pertinente referir que la multa que se impone es aquella a la que se refiere
el numeral 2 del articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, la que pude ser de ‘hasta’ por el equivalente
a dos mil (2.000) salarios minimos legales mensuales.” Es manifiesto entonces que del texto
literal de la disposicién en cita, la sancién como se dijo en este escrito oscila entre 1 y 2.000
salarios minimos legales mensuales. La duda que surge, por no decirlo la norma, es si el salario
minimo al que se refiere la disposicién es el vigente en cual época, esto es, si es el salario minimo
vigente para la fecha en que se radica la solicitud, o cuando se debe responder la misma, o para
cuando se presenta la queja ante la SIC, o el vigente cuando se inicia la investigacion o cuando
se emite el pliego de cargos, efc. :

(..

Asi las cosas, una adecuada hermenéutica del numeral 2 del articulo 65 de Ia ley 1341/09 debe
llevar a considerar que una sancién de 95 salarios minimos legales mensuales deben ser
convertidos tomando como parémetro el vigente para el afio 2012, fecha esta en la que el
equivalente en peso resulta ser la inferior. Asi las cosas, al sancion en este caso, si es que decide -
confirmar el acto recurrido, no puede ser superior a 100 salarios minimos legales mensuales
vigentes para el afio 2012, los que corresponden a la suma de $56.670.000.00, dado que el valor
del salario minimo para el afio correspondié a la suma de $566.700.”

TERCERO: Que mediante Resolucion No. 8699 del 27 de febrero de 2015, se resolvi6 el recurso
de reposicion, la que modificé el acto administrativo recurrido, en el sentido de disminuir el monto
de la sancion y concedi6 el subsidiario de apelacion.

CUARTO: Que de conformidad con lo establecido en el articulo 80 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, este Despacho procedera a resolver todas las
cuestiones planteadas, estudiando los cargos asi:

El caso presente trata de una queja presentada ante esta Entidad el 1 de marzo de 2013, por la
sefiora Maria Isabel Jaramillo, en la cual manifestd que el proveedor de servicios no atendi6 en
forma integral sus solicitudes encaminadas a que se tramitara el cambio de suscriptor de la linea )
telefénica 4931251 y que se remitiera la facturacion mensual de acuerdo con el valor pactado al
momento de solicitar el servicio, a pesar de las decisiones empresariales proferidas a su favor,
en fechas 9 de julio, 9 de agosto, 25 de septiembre y 21 de noviembre de 2012.
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Frente a lo anterior, el proveedor de servicios manifesté en el escrito de descargos que la usuaria
habia desistido de la queja presentada en la SIC.

Argumento en relacién con el cual el fallador de primera instancia determin6 que no era de recibo,
pues esta demostrado que la sociedad investigada no cumplié con la favorabilidad que concedio
al sefior Luis Miguel Jaramillo y a la sefiora Maria Isabel Jaramillo, mediante comunicaciones
empresariales del 9 de julio, 25 de septiembre y 21 de octubre de 2012, y tampoco allegd prueba
que demostrara que a la peticiéon del 9 de agosto de 2012, le hubiera dado respuesta, motivo por
los cuales, declaro configurado el incumplimiento de lo previsto en el articulo 3, literales g) y h)
‘del numeral 10.1 del articulo 10 y 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011.

4.1. Problema Juridico.

El caso sometido a estudio, se circunscribe a establecer si en efecto la sociedad investigada
quebranto lo dispuesto en el articulo 3, literales g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10y 39 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011 y por ende determinar si es procedente la imposicién de las
sanciones previstas en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

En este orden de ideas, resulta pertinente traer a colacién, el contenido de las normas respecto
de las cuales se predica el incumplimiento por parte de la sociedad investigada asi:

“ARTICULO 3°. PRINCIPIO DE CALIDAD. Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben prestar los servidos en forma continua y eficiente, cumpliendo con
los niveles de calidad establecidos en la regulacién de la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones, incluyendo las normas relativas a la calidad en la atencion 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.”

Por su parte, el articulo 10 establece como derecho de los usuarios de los servicios de
comunicaciones:

“10.1. Son derechos del usuario de los servicios de comunicaciones”

(..)

g. 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 la linea
gratuita de atencidn al usuario.

h) presentar facilmente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas 0 recursos
en las oficinas fisicas, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y la linea gratuita
de atencion al usuario y, ademas, a recibir atencion integral y respuesta oportuna
ante cualquier clase de solicitud que presente al proveedor.”

Finalmente el articulo 39 dispone lo siguiente:

“ARTICULO 39. DERECHO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS. Los usuarios de
servicios de comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos —
PQR- ante los proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnoldgicos
o electrénicos asociados a los mecanismos obligatorios de atencién al usuario dispuestos
en el presente Capitulo. Por su parte, los proveedores tienen la obligacién de recibir,
atender, tramitar y responder las PQRs que les presenten sus usuarios.

4
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Los proveedores deben informar a los usuarios en el texto del contrato sobre su derecho
a presentar PQRs, aclarando en forma expresa que la presentacién y tramite 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.

(..)

Cualquier conducta de los proveedores de servicios de comunicaciones que limite el
ejercicio del derecho aqui consagrado, genera la imposicion de las sanciones a que haya
lugar por parte de las autoridades de inspeccién, vigilancia y control.” (Destacado fuera de
texto)

En este orden de ideas y luego de enunciar las normas cuya trasgresién se imputa a la sociedad
investigada, procedera el Despacho a analizar los argumentos planteados en el escrito de los
recursos por parte del recurrente.

4.2 En relacion con el “DESCONOCIMIENTO DE LA PROCEDENCIA DEL DESISTIMIENTO
EN SEDE SANCIONATORIA. ARTICULO 18 DEL CPCA. DESCONOCIMIENTO DE LA
APLICACION DEL PRECEDENTE.VULNERACION DEL PRINCIPIO DE LA BUENA FE,
CONSAGRADO EN EL ARTICULO 83 DE LA COSNTITUCION POLITICA Y FALTA DE
MOTIVACION DEL ACTO”.

La censura del impugnante en los tres argumentos citados, se relaciona con el hecho que el
fallador de primera instancia no tuvo en cuenta el desistimiento suscrito por la usuaria con
fundamento en el interés general, sin que segun su criterio, se hayan expuesto tales
circunstancias. Ademas, que se.encontraba amparado con el principio de confianza legitima por .
cuanto en otros casos, se habia adoptado la decisién de archivar cuando se aportaba el escrito
de desistimiento y no se expuso la facultad de esta Entidad para proseguir tal actuacion, motivos
por los cuales, este despacho por encontrar conexidad tematica y economia procesal procede a
estudiarlos en conjunto, asi:

Al respecto, sea lo primero mencionar que el fallador de primera instancia si valoré el escrito de
desistimiento suscrito por la usuaria el dia 3 de diciembre de 2013, obrante a folio 32, allegado
el 4 de diciembre de 2013, esto es, con posterioridad a la apertura de la presente investigaciéon -
administrativa, aducido por el proveedor como prueba de la concesion total de las pretensiones
de la usuaria, por cuanto en el acto recurrido se indicé que tal escrito no impedia que se pudiera
continuar con la investigacién, fundamentando en el interés general, es decir, en la prevalencia
del Régimen de Proteccion de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones.

Del contenido del mencionado desistimiento, la usuaria manifesté que se le expidioé paz y salvo
y le efectuaron los abonos correspondientes, quedando asi resueltas las inconsistencias
presentadas y solucionadas en relacion con los hechos denunciados.

En desarrollo de lo expuesto, la jurisprudencia de la Corte Constitucional C-053 de 2001, en la
cual se establecié que constituye un requisito indispensable para la aplicacion de principio de
prevalencia del interés general, que el operador juridico analice en forma detallada las
particularidades de cada caso, e intente armonizar el interés general con los derechos de los
particulares y, en caso de no ser posible, lo pondere teniendo en cuenta la jerarquia de valores
propia de la constitucion.

Con el fin de aclarar lo citado, es preciso poner de presente el siguiente aparte de la mencionada
jurisprudencia: '

1 Corte Constitucional. Sentencia C-053 de 2001.
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“En cuanto a la clausula de prevalencia del interés general contenida en el articulo
1° de la Constitucion, esta Corporacion ha rechazado su invocacion a priori como
razon de Estado para justificar una conducta irracional, la proteccion injustificada
de un interés oculto o la vulneracion de los derechos de las personas. Coherente
con dicha posicién, ha afirmado que la existencia de un interés general debe
verificarse en cada caso concreto. Aun asi, a pesar de que efectivamente exista
un interés general real que motive una determinada accién del Estado, la maxima
segun la cual este interés prevalece sobre el particular no es absoluta, ni
susceptible de aplicacion inmediata. Debe entenderse condicionada a que la
invocacion de tal interés esté realmente dirigida a la obtencién de los objetivos
constitucionales y, a la vez, mediatizada por los principios de razonabilidad y
proporcionalidad, _en aras de conciliarla _con los intereses_ particulares,
principalmente, con los derechos fundamentales.” (Destacado fuera de texto
original).

Asi, la invocacion de la prevalencia del interés general se condiciona a la obtencion de fines
constitucionales y se debe conciliar siempre, con los derechos fundamentales, siendo preciso
sefialar que en el caso estudio, el empleo de la maxima precedente se concreta en la defensa de
los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones, ya que como se expuso lineas
atras, se encuentra acreditado que la investigada no cumplié con las favorabilidades concedida
*a la usuaria mediante decisiones empresariales del 9 de julio,25 de septiembre y 21 de noviembre
de 2012, las cuales de conformidad con lo establecido por el inciso tercero del articulo 39 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011, deben ser tramitadas de conformidad con las normas vigentes
sobre el derecho de peticion previsto en el articulo 23 de la Constituciéon Politica, cuya
trascendencia en el orden social ha sido definido por la Corte Constitucionall? de la siguiente
manera:

“La Corte sefialé que el derecho de peticion es ‘uno de los derechos
fundamentales cuya efectividad resulta indispensable para el logro de los fines
esenciales del Estado, particularmente el servicio de la comunidad, la promocion
de la prosperidad general, la garantia de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion y la participacion de todos en las decisiones que
los afectan, asi como para asegurar que las autoridades cumplan las funciones
para las cuales han sido instituidas (articulo 20. Constitucion Politica).”

_Ademas, reitera:

“Fl nacleo esencial del derecho de peticién reside en la resolucion pronta y
oportuna de la cuestién, pues de nada serviria la posibilidad de dirigirse a la
autoridad si ésta no resuelve o se reserva para si el sentido de lo decidido.”
(Destacado fuera de texto original)

De esta manera, es claro que en el caso concreto, la conducta del proveedor de servicios de
.comunicaciones en efecto constituyd una infraccion que incidié6 negativamente en el interés
general, por cuanto vulneré ademas del incumplimiento de sus propias decisiones empresariales,
un derecho de indole constitucional, como es el derecho de peticion, establecido en el articulo
23 de la Constitucion Politica, el cual en la materia del caso sometido al presente analisis, fue
desarrollado por los articulos 3 y 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011,los cuales establecen
como derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones de ser atendidos bajo parametros
de calidad parametros de calidad y a presentar PQRS, y la obligacion de los proveedores de
recibir, atender, tramitar y responderlas de forma oportuna, cuya inobservancia para el caso
‘concreto se materializd en no atender de forma integral las PQRS de la usuaria al no cumplir con

@ Corte Constitucional. Sentencia C-818 de 2011.
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sus propias decisiones empresariales, encontrandose acreditado la afectacion del interés general
en el caso particular, dada la relevancia que en el ordenamiento juridico vigente le es dada a la
proteccion de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones, por lo que la
aplicacion de esta maxima obedecié a los principios de razonabilidad y proporcionalidad,
establecidos en la jurisprudencia aducida por el proveedor.

Ahora bien, en cuanto a la facultad de la SIC para continuar con la investigacién, este despacho
considera adecuado sefialar que el Decreto 4886 de 2011 en su articulo 13 numeral 3 establece
como una de las funciones a cargo de la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios
de Servicios de Comunicaciones es la de “Tramitar y decidir las investigaciones en contra de
proveedores de setrvicios de telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de
proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones
que correspondan de acuerdo a la ley”, para el caso en estudio determinar si frente a los hechos
denunciados por la usuaria ,se configuraron los supuestos de hechos previstos en el articulo 3,
literales g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10 y 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

Asimismo, debe tenerse en cuenta que la posicién de esa Direccién armoniza con lo dispuesto
en el Coédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo en su articulo
187, cuando establece frente a la validez del desistimiento dentro de una actuacion de indole
administrativa que “las autoridades podran continuar de oficio la actuacién si la consideran
necesaria por razones de interés publico; en tal caso expediréan resolucién motivada”, de tal
suerte que la presentacion del desistimiento no tiene efecto extintivo de la actuacion
administrativa adelantada por esa instancia, maxime cuando dicha actuacién tuvo origen en la
denuncia que hizo la usuaria y cuando el desistimiento ocurre con posterioridad al pliego de
cargos, el cual en la presente investigacion se realizé en la Resolucion No. 63966 del 30 de
octubre de 2013.

En este orden de ideas, resulta pertinente aclarar que el desistimiento de la usuaria no es ébice
para que esta autoridad pueda proceder a imponer las correspondientes sanciones
administrativas, toda vez que la finalidad de las investigaciones no tiene como tnico propdsito
proteger el interés particular de quienes se ven afectados por las acciones de los proveedores,
sino también tiene como objetivo principal garantizar la vigencia del Régimen Integral de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, el cual se ve
cuestionado en cuanto a su vigencia y aplicacion, cuando sus disposiciones son desconocidas
por los proveedores de servicios, razon por la cual se hace necesaria la intervencién de la
autoridad reafirmando la vigencia de la norma.

Asi las cosas, aunque se hayan satisfecho la peticion de la usuaria que desaté la actuacion
administrativa con su denuncia, la investigacion puede continuar y habra lugar a imponer las
sanciones administrativas, cuando quiera que se verifique la infraccién a las normas del régimen
de comunicaciones, pues tales comportamientos afectan al conglomerado de manera general.
Con mayor razon si se tiene en cuenta que la concesion de las pretensiones se efectué con
posterioridad a la apertura de la presente investigacién administrativa. '

Por las consideraciones anteriores, el cuestionamiento planteado por el recurrente no esta
llamado a prosperar.

Ahora bien, aduce el impugnante que al verificar el valor de la multa, la entidad desconoce el
precedente administrativo que se encuentra establecido en el articulo 10 del CPACA, contrastado
con el principio de la buena fe y confianza legitima.

Sobre el tema, es importante advertir que dicho principio tiene como objeto proteger las
expectativas que con sus actuaciones genera la administracién en los administrados en situaciones

" Norma vigente para la fecha de los hechos.
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concretas, razonables y con apariencia de legalidad o licitud.? La confianza legitima se traduce
“entonces, en la proteccidn de las expectativas de estabilidad generadas con las actuaciones
previas ante la fundada creencias de su proyeccién en condiciones relativas de permanencia,
coherencia y plenitud, partiendo de la premisa segun la cual todo ciudadano tiene derecho a
proveer, disciplinar u ordenar su conducta con sujecién a las directrices normativas entonces
vigentes, a su aplicacién e interpretacion por las autoridades, confiando razonablemente en que
procederan de manera idéntica o similar en el futuro.

_Asi las cosas, en relacion con el argumento de que la Entidad debe respetar el precedente
administrativo que han marcado sus propias decisiones para la imposicién de sanciones por el
incumplimiento de las érdenes dadas por esta Superintendencia, vale la pena decir que es en
atencion a los criterios sefialados en el articulo 66 de la Ley 1341 de 2009 que se ha impuesto la
sancioén en el presente caso por parte de esta autoridad.

De otra parte, este despacho considera que el hecho de que esta Superintendencia haya
impuesto a la investigada en el pasado sanciones por hechos similares, 1o que denota es su
-conducta omisiva ante las peticiones de los usuarios, circunstancia que ha obligado a sus
usuarios a acudir a esta Superintendencia para que se le protejan sus derechos y asi obtener por
fin una respuesta de sus peticiones.

De este modo, la argumentacion del impugnante tendiente a que la Entidad respete el precedente
administrativo que ha marcado sus propias decisiones para los casos de imposicion de sanciones
por los mismos hechos objeto de controversia en la presente actuacién administrativa, resulta
por lo menos temeraria, toda vez que ante el reconocimiento expreso que hace de la conducta
‘irregular y reiterativa de su mandante, pretende que la Superintendencia en vez de agravar el
reproche y por ende el monto de la sancién, termine calificando igual o de forma mas benévola
la omisién del proveedor.

Con todo, la disposicién que ha mostrado el operador de buscar una solucién adecuada a la
usuaria, aunque tardia, bien amerita una revision del monto de la multa, en aplicacién de lo
dispuesto sobre el particular por el paragrafo del articulo 61 de la Ley 1480 de 2011.

'4.3 En lo referente a la “INDEBIDA APRECIACION PROBATORIA.”

En primer lugar, se debe reiterar que en la presente actuacién administrativa conforme con la
Resolucion de formulacion de cargos No. 63966 del 30 de octubre de 2013, se le imputé a la
sociedad investigada, el presunto incumplimiento del articulo 3, literales g) y h) del numeral 10.1
del articulo 10 y 39 de la Resoluciéon CRC 3066 de 2011, por la no atencion integral y oportuna a
sus solicitudes de cambio de nombre del suscriptor de la linea telefénica 4931251 y del ajuste de
_la facturacion mensual del servicio de acuerdo con el valor pactado al inicio del contrato, y a pesar
de las decisiones empresariales proferidas a su favor, el 9 de julio, 9 de agosto, 25 de septiembre
y 21 de noviembre de 2012.

Asi las cosas, procede este despacho a realizar nuevamente el analisis del material probatorio
obrante en el expediente, con el fin de determinar si le asiste razén o no al recurrente sobre la
presunta indebida valoracién probatoria en que incurri6 el fallador de primera instancia.

En cuanto al cumplimiento de las favorabilidades anunciadas a la usuaria:

A folios 6-7 del expediente, figura copia de la decision empresarial del 9 de julio de 2012,
mediante la cual le indicéd al sefior Luis Miguel Jaramillo, que: “En atencién a su solicitud de

2 Corte Constitucional 15 de Julio de 1992, T-460
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verificacion, debido a que no se ha generado los cobros por concepto de cargo fijo de los
servicios de internet banda ancha 4 MB y plan local ilimitado activos en la linea telefénica No.
2452904, le informamos que se remitié al area encargada para que se realicen las respectivas
gestiones para que le llegue la facturacién correspondiente. Es de mencionar que el paquete
de servicios inscrito para la linea del asunto esta compuesto por plan local ilimitado e Internet
Banda Ancha de 4 megas, con un cargo fijo mensual de $70.700,00 incluido IVA, tarifa que
se mantendra por doce meses a partir de la instalacion de los servicios.”

No obstante lo anterior, a folio 8 figura copia de la factura con fecha limite de pago agosto de
2012, por valor de $208.216.86, lo que a toda luces contradice lo anunciado a la usuaria, el 9
de julio de 2012.

Asi mismo, obra a folio 10 del expediente copia de la factura relacionada con el mes de julio de
2012 con fecha de pago 10 de septiembre de 2012en donde se observa que el valor del cargo
fijo asciende a la suma de $492.010, y que el usuario cancel6 la suma de $208.870 de la factura
anterior, lo cual evidencia el incumplimiento reiterado de la investigada de su propia decision
empresarial del 9 de julio de 2012.

A folio 11 figura copia de la decision empresarial del 25 de septiembre de 2012, en la cual el
proveedor de servicios, le informé a la sefiora Maria Isabel Jaramillo que: “En atencién a su
solicitud de verificacion de los cobros realizados por concepto de cargo fijo del servicio de
internet banda ancha 4 Megas y plan local ilimitado instalado en la linea telefénica No. 2452904,
le informamos que el valor de $559.479,99 incluido IVA correspondiente a los periodos
de junio y julio de 2012, sera descontado de manera definida en una préxima factura.(...).
Es importante mencionar, que le Plan Super Combo Navegable Banda Ancha (Hogares),
compuesto por el servicio banda ancha de 4 Megas y plan local ilimitado tiene un valor
de $70.700 incluido IVA, con una vigencia de doce (12) meses a partir del momento de la
venta, le comunicamos que se adelantaron las gestiones pertinentes al caso con el fin de
corregir dicha inconsistencia”. (Destacado fuera de texto)

Pese a lo anunciado por la investigada el 25 de septiembre de 2012, a folio 13 figura copia de
la factura para el mencionado mes, en la que se evidencia un descuento por valor de
$429.619.99 y no por la suma de $559.479,99 incluido IVA, lo cual pone en entredicho ademas
la realizacion de las supuestas gestiones que habia adelantado para solucionar las
inasistencias presentadas.

Ante la inconformidad reiterada de la usuaria, la sociedad investigada expidid una nueva
decision empresarial el 21 de noviembre de 2012, en la que le otorgaba el 60 % de descuento
sobre los cargos fijos de banda ancha y el 40% sobre la linea telefénica 2452904 con una tarifa
mensual de $70.700 IVA incluido, y que estaba adelantando las gestiones para que en préximas
facturas fuera aplicado el descuento correcto, asi como un descuento de $59.160. Pero pese a
lo anunciado en la factura que obra a folio 17 correspondiente al periodo de octubre de 2012,
no se encuentra ajuste por el valor de $59.160 asi como tampoco el cobro del cargo fijo por
valor de $70.700, por el contrario el cargo fijo es de $129.860.

Asi las cosas, esta instancia comparte lo dicho por el fallador de primera instancia, al momento
de decidir el recurso de reposicién cuando indicé que: “En ese orden de ideas, no cabe duda
para esta instancia que la sociedad EMPRESA DE TELECOMUNICIONES DE BOGOTA S.A.
ETB S.A no atendi6 de manera integral la totalidad de las solitudes de la usuaria pues a pesar
de que empez6 a expedir la facturacion y de realizar un descuento por el valor de $429.619.99
pesos, lo cierto es que no aplicé el valor del cargo fijo de acuerdo a lo informado por la suma
de $70.700 pesos en la facturacion de la quejosa ni realizé los ajustes por valor de $559.479.99
IVA incluido y de $59.160 pesos, como quedo visto lineas atras, esto es, atendié parcialmente
las solicitudes de la usuaria, razén por la cual se encuentran transgredidas las normas
estudiadas.
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Finalmente en cuanto a la peticién de la usuaria del 9 de agosto de 2012, relacionada con el
cambio del nombre del suscriptor de la linea, se tiene que si bien hubo una respuesta fue verbal,
.no obra en el expediente prueba que demuestre que se hubiera atendido de forma adecuada lo
solicitado por la sefiora Maria Isabel Jaramillo, ya que de las facturas obrantes a folios, 8, 10,
12,13, 17 19 y 22 se tiene que el titular de la linea es el sefior Luis Miguel Jaramillo.

En este punto, esta despacho advierte que cuando los proveedores de los servicios de
comunicaciones le anuncian a sus usuarios el reconocimiento de favorabilidades, las mismas
deben materializarse en los precisos términos y condiciones en que son ofrecidas, esto es de
forma expedita y sin mayores dilaciones, lo que significa que no pueden estar sujetas a que las
"mismas se hagan efectiva, cuando éstos asi lo quieran cumplir, tal como sucedid en el presente
caso

Bajo las anteriores consideraciones, para el despacho, en el presente caso no se hizo una
inadecuada valoracion probatoria, como lo aduce el recurrente, ya que de los elementos
probativos analizados se encuentra acreditado la inobservancia por parte de la ETB de lo previsto
en el articulo 3, literales g) y h) del numeral 101del articulo 10 y 39 de la Resolucion CRC 3066
de 2011

Por este motivo, el cuestionamiento planteado por el recurrente no esta llamado a prosperar.

4.4. “INFRACCION DE LAS NORMAS EN QUE DEBIA FUNDARSE EL ACTO, POR
VIOLACION DEL PRINCIPIO DE LEGALIDAD Y TIPICIDAD.”

La censura se orienta a cuestionar la validez de la actuacion, por la presunta violacién del debido

_proceso y del principio de legalidad por la falta de tipicidad de la conducta sancionable, ya que
segun su parecer la Entidad no realiz6 la labor de “subsuncién”de la conducta de su representada
a la descripcion tipica que trae la norma, sefialando las circunstancias de tiempo, modo y lugar
que rodearon la comisién de los hechos.

Sobre el principio de tipicidad, la Corte Constitucional en Sentencia C-343 de 2006, sefialo:

“Uno de los principios esenciales comprendidos en el articulo 29 de la Constitucion
Politica es el principio de tipicidad, que se manifiesta en la “exigencia de descripcion
especifica y precisa por la norma creadora de las infracciones y de las sanciones, de las
conductas que pueden ser sancionadas y del contenido material de las sanciones que
puede imponerse por la comision de cada conducta, asi como la correlacién entre unas
y otras.

Para que se pueda predicar el cumplimiento del contenido del principio de tipicidad, se
habran de reunir tres elementos, a saber.

(i) Que la conducta sancionable esté descrita de manera especifica y precisa, bien porque
la misma esté determinada en el mismo cuerpo normativo o sea determinable a partir de
la aplicacion de otras normas juridicas;

(i) Que exista una sancién cuyo contenido material este definido en la ley,

(iii) Que exista correlacion entre la conducta y la sancion;”

De otra parte, en cuanto a la aplicacion del principio de tipicidad en el derecho administrativo
sancionador en contraste con la aplicacion del mismo en materia penal, en la Sentencia C-036
de 20086, la Corte Constitucional preciso:

“La jurisprudencia constitucional, ha sostenido reiteradamente que el derecho
administrativo sancionador guarda importantes diferencias con ofras modalidades del
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gfercicio del ius puniendi estatal, especificamente con el derecho penal, especialmente
en lo que hace referencia a los principios de legalidad y de tipicidad, al respecto se ha
sostenido que si bien los comportamientos sancionables por la Administracion deben
estar previamente definidos de manera suficientemente clara; el principio de legalidad
opera con menor rigor en el campo del derecho administrativo sancionador que en
materia penal; por lo tanto el uso de conceptos indeterminados y de tipos en blanco en
el derecho administrativo sancionador resulta méas admisible que en materia penal".

Ahora, respecto de los tres elementos que ha definido la Corte Constitucional y que deben
observarse para dar aplicacion al principio de tipicidad en materia de sanciones administrativas, .
el que discute la investigada es el referido a la determinacion o determinabilidad de la conducta
sancionable. EI mismo que constituye la aplicacién del principio de legalidad en materia
sancionatoria administrativa, indica que la conducta debe estar descrita de manera especifica y
precisa bien porque esté determinada en el mismo cuerpo normativo, o blen porque sea
determinable por otras normas juridicas.

En este orden de ideas, se tiene que en el presente caso, la conducta sancionable fue
determinada a partir de la imputacion juridica que se hiciera en el acto de formulacion de cargos -
por la presunta inobservancia por parte de la investigada de lo sefialado en el articulo 3, literales
g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10 y 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, que disponen
que los proveedores deben observar las normas relativas a la calidad en la atencién a los
usuarios, Yy de recibir, atender, tramitar y responder las PQR'’s que presenten los usuarios por
cualquiera de los mecanismos de atencion al usuario. En efecto, al analizar la Resolucion No.
63966 del 30 de octubre de 2013, en su considerando cuarto se encuentra:

“Que teniendo en cuenta los hechos narrados y los documentos aportados, este
Despacho, de conformidad con las facultades administrativas otorgadas a la
Superintendencia de Industria y Comercio por la Ley 1341 de 2009 y el Decreto 4886
de 2011, inicia investigacién administrativa mediante formulacion de cargos por la
posible transgresion a lo previsto en el articulo 3, numerales g y h del numeral 10.1 del
articulo 10 y articulo 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, al evidenciar que el
proveedor de servicio denunciado: no habria atendido de manera integral y definitiva
las multiples solicitudes del denunciante, y en consecuencia, determinar si es
procedente imponer las sanciones establecidas en el articulo 65 de la ley 1341 de 2009
y dar la orden correspondiente”

Por su parte, en el acto administrativo sancionatorio, el a quo concluyé:

“Asi las cosas, de lo expuesto lineas atras, se encuentra que la sociedad investigada
no cumplio la favorabilidad que concedié al sefior LUIS MIGUEL JARAMILLO, y a la
sefiora MARAIA ISABEL JARAMILLO, mediante conminaciones empresariales del 9 de
Julio de 2012, 25 de septiembre de 2012 y 21 de noviembre de 2012, tampoco allegd
prueba alguna que demostrara que a la peticién del 9d e agosto de 2012, dio respuesta
en algan sentido, razén por las cuales se encuentran transgredidas las normas
endilgadas en acfo de cargos, que sefialan expresamente el derecho de los usuarios
de servicios de comunicaciones a recibir atencion, integral y respuesta oportuna a sus
solicitudes.

Teniendo en cuenta lo anterior, e independientemente de que con posterioridad la
sociedad encartada haya otorgado solucion a la inconformidad de la peticionaria, tal
como lo refleja el escrito de desistimiento, este Despacho concluye que ésta no cumplié
con las favorabilidades concedida a la usuaria expuesta en las citadas comunicaciones,
en las condiciones y plazos sefialados en éstas, por lo que la EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A ESP., transgredi6 lo dispuesto en el
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articulo 3, literales g)y h) del numeral 10.1 del articulo 10 y el articulo 39 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011, situacién que hace procedente la imposicion de la
sancién administrativa correspondiente en atencion a lo dispuesto por los articulos 65
y 66 de la Ley 1341 de 2009”

'En este orden de ideas, no puede alegar la investigada que existe una falta de tipicidad, toda vez
que como quedé visto, desde el inicio de la presente investigacién se informé la conducta que
daba lugar a la formulacién de cargos, la sancién a imponer y la relacién existente entre estas.

Ahora bien, en relacion con la falsa motivacion del acto recurrido.

En primer lugar, debe considerarse que de acuerdo con lo establecido en el articulo 42 del Codigo
_de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, las decisiones que se
adopten deben ser motivadas.

En relacién con el tema, la Corte Constitucional ha tenido oportunidad de precisar lo siguiente:

‘La motivacion de los actos administrativos constituye valiosa garantia para los
gobernados, quienes tiene derecho a conocer las razones en que se funda la
administracion cuando adopta las decisiones que afectan sus intereses generales
o particulares.

Pero, ademas, la exigencia legal de motivacién es un instrumento de control sobre
los actos que la Administracion expide toda vez que relaciona el contenido de la
determinacion adoptada con las normas que facultan a la autoridad para obrar y
con los hechos y circunstancias a las cuales ella ha aplicado la _normatividad
invocada.(...)® (Destacado fuera del texto)

'De lo anterior, es claro que la motivacion de un acto administrativo resulta de la relacién entre el

contenido de la decision adoptada con las normas que facultan a la autoridad para obrar y con
los hechos a los cuales se aplicaron, es decir, cuando en el mismo se exponga claramente cual
fue el fundamento juridico y factico que dio origen a la decisién que tomé la administracion, lo
cual en el presente caso se cumplié a cabalidad. El acto recurrido, impuso la sancién ante el
incumplimiento de la investigada por cumplir con las favorabilidades anunciadas a la usuaria asi
como por la falta de atencién oportuna, adecuada y bajo los parametros de calidad a las
“reclamaciones presentadas por la usuaria, relacionadas con la cancelacion del pian de larga
distancia, configurandose los supuestos de hecho previstos en el articulo 3, literal g) del numeral
10.1 del articulo 10 y 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011

En este orden de ideas, una vez establecido por el fallador de primera instancia que los hechos
que dieron origen a la investigacion existian, procedi6 a realizar un analisis de las normas que
fueron trasgredidas con los mismos y las consecuencias juridicas de dicho desconocimiento.

.En relacién con las normas especificas que fueron transgredidas con la actuacién de la sociedad
recurrente, la resolucion impugnada sefial6 en el articulo 3, literal g) del numeral 10.1 del articulo
10 y 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011,que alude a la conducta en que incurre el proveedor
de servicios al no cumplir con sus decisiones empresariales y no atender de forma oportuna,
adecuada, eficiente y con los parametros de calidad las PQRS que le presenten sus usuarios y
las consecuencias de dicha conducta, relacionadas con las sanciones correspondientes.

De acuerdo con las consideraciones anteriores, este despacho concluye que la resolucion
‘recurrida tampoco adolece de un error de derecho, por cuanto las normas tenidas en cuenta por

3 Corte Constitucional, Sentencia C-371 de 1999.

G
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el fallador de primera instancia y que dieron origen a la sancién, estan directamente relacionadas
con los hechos fundamento del acto administrativo y las consecuencias juridicas de los mismos.

De este modo y teniendo como fundamento el anterior analisis de las razones de hecho y de
derecho de la resolucion recurrida, este despacho encuentra que el acto administrativo
cuestionado esta debidamente motivado, en la medida en que se discriminaron con claridad los
hechos que sirvieron como fundamento del mismo y fueron calificados juridicamente de una -
manera adecuada.

Por este motivo, el cuestionamiento planteado por el recurrente no esta llamado a prosperar.

4.5 En cuanto al “DESCONOCIMIENTO DEL PRINCIPIO DE CULPABILIDAD.”

Respecto al enfoque de la responsabilidad asumido por esta Superintendencia, es necesario -
precisar que el Derecho del Consumo surge como un area que tiene entre sus propositos el
establecimiento de mecanismos que permitan eliminar la asimetria existente entre las partes de
las relaciones contractuales que tienen por objeto hacer posible que los consumidores satisfagan
sus necesidades, de manera que accedan a bienes y servicios de calidad, asi como que realicen
las transacciones en condiciones que le permitan tomar una decision racional de consumo, sin
que se vean sometidos a conductas que vulneren sus derechos.

Conforme con la jurisprudencia constitucional y de casacion civil, es posible concluir que la -
regulacion vigente tendiente a la proteccion de los consumidores y usuarios se aparta
ostensiblemente de los regimenes tradicionales de responsabilidad patrimonial y que, en este
ambito, el de la proteccién al consumidor, la estructura de la responsabilidad responde a un
criterio constitucional y a un desarrollo legal que apuntan a un sistema de responsabilidad sin
culpa. Asi las cosas, la posicion especial de preeminencia de las empresas prestadoras respecto
de los usuarios y la estrecha relacion de los servicios publicos de telecomunicaciones* 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 proveedor investigado, o las inconsistencias en los aplicativos
de facturacion que hizo que se generan valores posteriores a la fecha de cumplimiento del retiro
del servicio, no puede constituirse como un punto de andlisis que determine la procedibilidad de
la sancion, puesto que es claro que el Unico aspecto que esta Autoridad debe valorar, es si el
proveedor de servicios de comunicaciones investigado cumpli6 o no lo previsto por la
normatividad.

Por lo expuesto, el cuestionamiento formulado por el recurrente no esta llamado a prosperar

4.6.Frente a la “INFRACC[ON DE LAS NORMAS EN LAS QUE DEBIA FUNDARSE EL ACTO,
VULNERACION DEL ARTICULO 65 Y 66 DE LA LEY 1341 DE 2009. - “VULNERACION DEL
ARTICULO 44 DEL CPACA: PROPORCIONALIDAD DE LA SANCION.”

Afirma el recurrente que “En virtud del principio de reserva de la Ley, las infracciones y sanciones -
deben estar previstas en texto legal expreso, méxime cuando la imposicién sancionatoria afecte
el patrimonio de los administrados.”

Respecto al mencionado argumento, es importante sefialar que dicho principio se'manifiesta en
la obligacién del Estado de someter el desarrollo de determinadas materias o de ciertos asuntos
juridicos necesariamente a la ley, o al menos, a tener como fundamento la preexistencia de la

4 Ley 1341 de 2009. “Articulo 10. A partir de la vigencia de la presente ley, la_provisién de redes y servicios de
telecomunicaciones, que es un servicio publico bajo la titularidad del Estado,” Destacado fuera de texto.
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misma. Asi lo reconoce expresamente el articulo 29 de la Constitucion Politica, cuando establece
que nadie podra ser juzgado sino “‘conforme” con leyes preexistentes al acto que se le imputa.

Precisamente, la doctrina al referirse a los principios de legalidad y reserva de ley, en el ambito
del derecho sancionatorio, ha sostenido que:

“Se da satisfaccion suficiente al principio de legalidad y a esos oftros principios del derecho
penal, en el sentido con que los reconoce la Constitucion de los Estados constitucionales,
cuando la figura delictiva y su sancién pueden referirse a una ley (...), aunque ellas estén
contenidas en otra fuente juridica (...). Ademas de la terminacion de la figura delictiva y de
su sancién en forma legal, existe la posibilidad de que sélo el hecho o su sancién se funden
inmediatamente en una ley o que ambos se apoyen en una fuente juridica sublegal, pero
conforme a la ley.™

De lo anterior, es importante recordar que mediante Resolucion N° 63966 del 30 de octubre de
2013, se realizo la formulacion de cargos en la cual se informé con claridad a la sancionada que
la presente actuacion administrativa se realizd con ocasion de la denuncia instaurada por la
usuaria, al advertirse el presunto incumplimiento de lo previsto en el articulo 3, literal g) del
numeral 10.1 del articulo 10 y el articulo 39 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, al no cumplir
con las favorabilidades anunciadas a la usuaria y por otra parte, por dar atencién integral a las
PQR’s que intentd presentar por medio de la linea de atencién la sefiora Maria Isabel Jaramillo

Argumentos juridicos que fueron la base de la sancion impuesta en el acto recurrido tal y como
se puede expuso en el considerando noveno y décimo, motivo por el cual, resulta evidente que
el argumento de la sociedad recurrente sobre el principio de reserva de ley, no es de recibo para
esta instancia.

En estas condiciones, que el impugnante ignore la ley que fundamenta la sancion o
deliberadamente la desconozca, no hace viable la acusacién de afectaciéon del principio de
reserva de ley ni respalda la teoria segun la cual la Superintendencia de Industria y Comercio ha
.procedido sin respaldo de norma legal.

Ahora bien, en relacién con la graduacion de la sancion, debe considerarse que la Corte
Constitucional en materia de imposicion de sanciones por parte de la administracion, ha
establecido en su jurisprudencia® lo siguiente:

“Para la Corte es claro que la potestad de evaluacién de la gravedad de la falta debe
dejarse a juicio de la Administracion, pues sélo ella tiene conocimiento inmediato de la
dimension y repercusiones de la conducta reprochable.

Por ello no resulta violatorio del principio de reserva de ley en materia sancionatoria
que la Administracién evalie 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 legalidad’.

Por lo tanto, es necesario anotar que la graduacion de la sancién que esta Superintendencia
‘realiza en virtud de la facultad sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece principalmente
a una facultad que no es absoluta, esto es, no depende de la aplicacién de criterios subjetivos.

En efecto, el monto de la sancién 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

5Corte Constitucional Sentencia C-818/05
€ Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005.
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en materia de servicios de comunicaciones se encuentran establecidos en el articulo 66 de la
Ley 1341 de 2009.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicacién de la sancién en materia de
servicios de comunicaciones, para el caso concreto el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009,
establecié unos rangos maximos en atencion a la naturaleza de la infraccion, los que sirven de
parametro a la autoridad sancionadora para la determinacion de la correspondiente sancién, y
permiten la imposicion de multas por una cantidad que oscila entre uno (1) y dos mil (2000)
salarios minimos legales mensuales vigentes.

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 establecieron como criterios para la definicién de las sanciones, entre otros,
la gravedad de la falta, este despacho concluye que evaluada la conducta objeto de reproche
implica, en primer lugar, una transgresion del principio rector que opera en materia de proteccién
de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones, esto es, el principio de
calidad establecido en el articulo 3° de la misma normatividad, ya que es deber de los
proveedores de los servicios de comunicaciones el prestar atencion a los usuarios observando
las normas de calidad y, en segundo lugar, implica un desconocimiento del deber de los
proveedores de servicio de recibir, atender, tramitar y responde agilmente y con calidad las
peticiones, quejas o recursos de los usuarios y por tanto una vulneracion al derecho de con
proteccidn constitucional, como lo es el derecho de peticién, tal como ocurrié en el presente caso.

Asi, en el acto administrativo recurrido se valor6 la gravedad e importancia de la falta desde Ia
perspectiva e implicaciones previamente sefialadas, esto es, teniendo en cuenta la afectaciéon de
los derechos del usuario y, de otro lado, se adecué el monto de la sancién pecuniaria a dicho
juicio de valor y a la finalidad perseguida por la norma, aplicando de esta manera la
proporcionalidad entre la falta y la sancion.

De este modo, este Despacho no encuentra que los argumentos del recurrente discutan
fundadamente la valoraciéon que sobre la gravedad e importancia de la falta hizo la primera
instancia, desde la perspectiva e implicaciones previamente sefialadas, esto es, tenlendo en
cuenta la afectacion de los derechos de la usuaria.

Respecto a la falta de proporcionalidad de la sancién es necesario sefialar que “no esta
determinada por la argumentacion o retérica que alrededor de ella se haga o no en los actos
sancionatorios, sino por la relacién de la magnitud de la sancién con las caracteristicas y
circunstancias de los hechos que le sirvan de fundamento, atendiendo los parémetros sefialados
en el articulo 36 del Cédigo Contencioso Administrativo, esto es, que sea adecuada a los fines
de la norma que la autoriza y proporcional a esos hechos.””

En ejercicio de la potestad administrativa sancionadora el Estado esta habilitado para imponer
sanciones correctivas, destinadas a sancionar las infracciones cometidas por particulares frente
al desconocimiento de regulaciones, mandatos, obligaciones y limitaciones establecidas para
reglar determinadas materias. En consecuencia, la inobservancia, por parte de los administrados,
de ciertos mandatos, prescripciones y reglas establecidas para garantizar el buen funcionamiento
de la administracion y lograr una eficiente prestacion del servicio, genera una actuacion positiva
por parte del Estado que se traduce en el ejercicio de su poder sancionador 2.

En ese orden, es necesario que la sancion esté establecida en una norma de rango legal -reserva
de ley-, sin que ello sea garantia suficiente, pues, ademas, la norma que la contiene debe

7 Sentencia de 18 de agosto de 2005, proferida dentro del expediente No. 524-01, Consejo de Estado, Sala de lo Contencioso
Administrativo, Seccién Primera.
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determinar con claridad la sancién, o por lo menos permitir su determinacion mediante criterios
que el legislador establezca para el efecto.

_Igualmente, ha de ser razonable y proporcional, a efectos de evitar la arbitrariedad y limitar a su
maxima expresion la discrecionalidad de que pueda hacer uso la autoridad administrativa al
momento de su imposicion. En otros términos, la tipificaciéon de la sancion administrativa resulta
indispensable como garantia del principio de legalidad.

La Corte Constitucional en Sentencia 564 de 2000, al estudiar el principio de proporcionalidad
de la sancién dijo:

“Sin embargo, el derecho administrativo, a diferencia de lo que sucede en el
derecho penal, suele no establecer una sancién para cada una de las infracciones
administrativas que se presente, sino que se opta por establecer clasificaciones
mas o menos generales en las que puedan quedar subsumidos los diferentes tipos
de infracciones. Para el efecto, el legislador sefiala unos criterios que han de ser
atendidos por los funcionarios encargados de imponer la respectiva sancion,
criterios que tocan, entre otros, con la proporcionalidad y razonabilidad que debe
presentarse entre la conducta o hecho que se sanciona y la sancién que pueda
imponerse, lo que le permite tanto al administrado como al funcionario competente
para su imposicion, tener un marco de referencia cierto para la determinacion de la
sancién en un caso concreto. Al respecto, se lee en '‘Derecho Administrativo
Sancionado’ de Alejandro Nieto:

‘Este sistema de correspondencia entre sanciones y grupos de infracciones es una
caracteristica muy singular del derecho administrativo sancionador, puesto que lo
propio del Derecho Penal es la correlacion individualizada de delitos y penas... se
trata de que con ella pueda superarse la dificultad técnica de individualizar
normativamente varios miles de infracciones, que en el Codigo Penal no existe por
el reducido numero de delitos y faltas que se tipifican...’

Verificado el analisis realizado por el a quo en relacion con los criterios para efectos de la
graduacion de la multa, encuentra este despacho que se atendié a las particularidades del caso
e involucré un analisis de los criterios que aplicaban para el caso concreto.

Por este motivo, el cuestionamiento planteado por el recurrente no esta llamado a prosperar vy,
en consecuencia, no existe mérito para revocar la sancién impuesta por medio del acto
administrativo recurrido.

4.6 “INDEBIDA MOTIVACION DEL CRITERIO GRAVEDAD DE LA FALTA.”

Frente a los sefialamientos realizados por el recurrente, consistentes en que al observar la
‘motivaciéon del mencionado criterio, encuentra que antes de entrar a una valoracién del mismo,
se limité la entidad a afirmar que en este caso se desconoci6 el principio de buena fe, pero que
sin embargo, segln su parecer, ningun esfuerzo se hizo con el proposito de ponerlo en evidencia,
resulta necesario realizar las siguientes consideraciones.

En este sentido se precisa que, la magnitud de la conducta reprochable se determina al momento
de valorar el conjunto de los bienes juridicos afectados por el comportamiento trasgresor, y la
_intensidad de la lesion efectuada sobre los mismos, lo que implica necesariamente el examen de
las normas transgredidas.

A su vez, quedd en demostrado que el grado de afectacion de los bienes juridicos lesionados por
la investigada es de tal magnitud, que desconoce la proteccién normativa, trasgrediendo incluso




RESOLUCIONNUMERO 835 36 - pE201s HOJA N° 21

Por la cual se resuelve un recurso de apelacién

el nucleo esencial de los intereses protegidos por el ordenamiento, situacidén que pone de
manifiesto la gravedad de la falta generada a partir de la conducta contra legem desplegada por
la empresa.

La gravedad entonces, solo se puede predicar de la confrontacion de una conducta con un
parametro de referencia, que bien puede ser un orden de valores, o como sucede en este caso,
un orden juridico que establece principios, reglas y fines. Si se acude a las mismas normas para
establecer la gravedad de la infraccidn, es porque a partir de la evaluacion y estimacion de los
bienes juridicos que tales disposiciones protegen, se logra determinar la gravedad de la falta,
como consecuencia de la ponderacion entre el bien juridico tutelado y el grado de afectacion del
mismo.

En suma, la gravedad de la falta se encuentra enteramente demostrada a partir de la evaluacion
del bien juridico lesionado, y la valoracién de la lesién generada respecto del mismo, elementos
que en su integridad fueron examinados cuidadosamente en la Resolucion No. 65922 de 31 de
octubre de 2014, y que fundamentan de manera certera el poder sancionatorio del Estado,
expresado en la sancién impuesta.

Asi, esta instancia no encuentra que los argumentos del recurrente discutan fundadamente la
valoracion que sobre la gravedad e importancia de la falta hizo la primera instancia, desde la
perspectiva e implicaciones previamente sefialadas, esto es, teniendo en cuenta la afectacién de
los derechos de los usuarios.

Por este motivo, el cuestionamiento formulado por el recurrente no esta llamado a prosperar y,
en consecuencia, no existe mérito para revocar o reducir la sanciéon impuesta por medio del acto
administrativo impugnado.

4.7. Frente al argumento “DEFECTO SUSTANTIVO EN LA TASACION DE LA MULTA
IMPUESTA”.

Aduce el recurrente que el salario minimo vigente al que se refiere la Ley 1341 de 2009, para
imponer la sanci6n en su criterio debe ser interpretado a favor de la investigada, por cuanto en
su entender : “La duda que surge, por no decirlo la norma, es si el salario minimo al que se refiere
la disposicion es el vigente en cual época, esto es, si es el salario minimo vigente para la fecha
en que se radica la solicitud, o cuando se debe responder la misma, o para cuando se presenta
la queja ante la SIC, o el vigente cuando se inicia la investigacion o cuando se emite el pliego de
cargos, etc.”

Al respecto, tal y como lo indico el fallador de primera instancia al resolver el recurso de
reposicion, el principio de favorabilidad no le es aplicable a las sanciones de tipo administrativo
y solo de manera excepcional se aplica, cuando se comete una contravencion administrativa en
vigencia de una norma anterior, se aplican disposiciones posteriores siempre y cuando sean mas
favorables.

Asi las cosas, la presente investigacion se abri6 estando vigente la Ley 1341 de 2009, razén por
la cual la regla excepcional sefialada lineas atras no le es aplicable.

De otra parte, valga sefialar que el articulo 658 de la Ley 1341 de 2009, indica que la persona

8 Articulo 65. Sanciones. Modificado por el art. 44, Ley 1753 de 2015. Sin perjuicio de la responsabilidad penal o civil en que

pueda incurrir el infractor, la persona natural o juridica que incurra en cualquiera de las infracciones sefialadas en el articulo 64
de la presente ley, serd sancionada, ademas de la orden de cesacion inmediata de la conducta que sea contraria a las
disposiciones previstas en esta ley, con:

¢.)

2. Multa hasta por el equivalente a dos mil (2.000) salarios minimos legales mensuales.”
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natural o juridica que incurra en cualquiera de las infracciones sefialadas en el articulo 64 ibidem,
sera sancionada con multa hasta de 2.000 salarios minimos legales mensuales, es decir, la
Entidad Administrativa para imponer la sancion debe haber determinado que la conducta
desplegada por el proveedor de servicios infringe el Régimen de Protecciéon de Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones, previo agotamiento del procedimiento especial previsto en el
articulo 67 de la citada Ley.

Acoger la tesis del impugnante, esto es, imponer la sancién con el salario minimo legal vigente a
la fecha de los hechos, o la época de la presentacién de la queja, es desconocer el principio del
debido proceso, asi como el procedimiento especial que rige en materia de comunicaciones, por
cuanto en dichos momentos, la administracién aln no tiene certeza si el proveedor de servicios
infringié o no alguna disposicién, por lo cual no seria procedente imponer la sancién con el salario
vigente para esas épocas.

"Asimismo, es oportuno reiterar como se indicé en forma precedente que la graduacion de la
sancion se realizd en virtud de la facultad sancionatoria legalmente atribuida y acorde con los
criterios de graduacion de la sancién, los minimos y maximos previstos en la misma ley, que para
el caso en estudio, fueron la gravedad de la falta, la cual se ponder6 en la multa de noventa y
cinco (95) salarios minimos legales mensuales vigentes.

En consecuencia, el argumento de la defensa es desestimado.

'En mérito de lo expuesto, este despacho,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Modificar el articulo primero de la Resoluciéon N° 65922 de 31 de octubre
.de 2014, el cual habia sido modificado por la Resoluciéon No. 8699 del 27de febrero de 2015, el
cual quedara asi:

“ARTICULO PRIMERO: Imponer a Ila sociedad EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. identificada con NIT.
899.999.115-8, una sancién pecuniaria por la suma de VEINTISIETE MILLONES
SETECIENTOS VEINTE MIL PESOS M/CTE ($27.720.000,00), equivalentes a
CUARENTA Y CINCO (45) salarios minimos mensuales legales vigentes, de
conformidad con lo expuesto en la parte motiva de la presente resolucion.

PARAGRAFO: El valor de la sancién pecuniaria que por esta resolucién se impone,
debera efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en
efectivo o cheque de gerencia en el Banco de Bogotéa, Cuenta Corriente No. 062-
87028-2, a nombre de la Superintendencia de Industria y Comercio, Codigo
Rentistico No. 03, Nit. 800.176.089-2, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes
a la ejecutoria 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 aplicado a la resolucién sancionatoria. Vencido este
plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la tasa del 12%
efectivo anual.”

ARTICULO SEGUNDO: Confirmar en sus apartes restantes la Resolucion No. 65922 del 31 de
octubre de 2014, de conformidad con las razones expuestas en la parte motiva de esta
_providencia.
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ARTICULO TERCERO: Notificar personalmente el contenido de este acto administrativo a la
sociedad Empresa de Telecomunicaciones de Bogota S.A E.S.P., identificada con Nit.
899.999.115-8, a través de su apoderado, y a la sefiora Maria Isabel Jaramillo, en su calidad de
tercera interesada, entregandole copia de la misma e informandole que contra la presente no
procede recurso alguno.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D.C.,alos 19 NOV 2015

LA SUPERINTENDENTE DELEGADA PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR

’ s , \
Mé&f&‘ﬁ%&ﬁ RAMIREZ HINESTROZA.

Notificacion

Investigada:

Nombre: Empresa De Telecomunicaciones De Bogota S.A. ES.P.,
Identificacion: Nit No. 899.999.115-8
Apoderado: Alvaro Pinilla Galvis.
Identificacion: C.C. 13.510.610.

Direccion: Carrera 8 No. 20-00, Piso 12.
Ciudad: Bogota D.C.

Tercera Interesada

Sefiora: Maria Isabel Jaramillo
Identificacion: C.C. N0.30.233.991.
Direccién: Carrera 6 No. 45-25 Apto 516.

Ciudad: Bogota D.C.




