Rama Judicial
Juzgado Tercero Municipal de Pequeiias Causas Laborales

Republica de Colombia

Bogota D.C., 12 de marzo de 2024

ACCION DE TUTELA N° 2024-10050 DE LAURA ALEJANDRA RODRIGUEZ CORREA CONTRA
EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES BOGOTA S.A.S. - ETB.

SENTENCIA

Corresponde a este Despacho resolver en primera instancia la accién de tutela promovida por Laura
Alejandra Rodriguez Correa en contra de la Empresa de Telecomunicaciones Bogota S.A.S. - ETB por la
presunta vulneracién de su derecho fundamental de peticion.

ANTECEDENTES
Hechos

Asegurd ser cliente de la accionada pero no haber logrado tener activo el servicio de internet desde el 6
de enero del presente afo y que, al quejarse por la situacién, le indicaron que se debia a una falla masiva,
por lo que le iban a remunerar los dias en los que no tuvo servicio.

Sefial6 que en varias oportunidades ha intentado cancelar el servicio pero que le mencionan que ademas
de cobrarle la factura, tendria que pagar el valor restante de la cldusula de permanencia. Sin embargo,
informo que el operador esta en la obligacidn de prestar sus servicios de manera continua y eficiente, de
lo contrario deberia compensar al usuario y el contrato se podria terminar.

Sostuvo que a la fecha no ha recibido ninguna compensacién y que tampoco le ha sido posible cancelar
el servicio, por cuanto siempre sucede algo que lo impide.

Objeto

De acuerdo con lo expuesto y a pesar de que la accionante no establece cudl es el derecho fundamental
que persigue sea amparado, el Despacho encuentra oportuno hacer su estudio a la luz del derecho
fundamental de peticidn y del debido proceso en el marco de las relaciones con las empresas de servicios
publicos domiciliarios.

TRAMITE DE INSTANCIA
La presente accion fue admitida por auto del 28 de febrero de 2024 en el que se ordend librar
comunicacion a la accionada, con el fin de ponerle en conocimiento el escrito de tutela y se le solicito la

informacion pertinente.

Informe recibido

La Empresa de Telecomunicaciones Bogota S.A.S. — ETB asegur6 que la falla del servicio de internet
fue solucionada el 20 de febrero de 2024 y explicd que en multiples ocasiones han hurtado el cable de
cobre que soporta la prestacidon del servicio, por lo que cada vez que ETB lo reemplaza y realiza las
reparaciones necesarias, el cable es hurtado nuevamente, situacidén que impide que se pueda percibir la
reparacion.

Respecto a la cancelaciéon de servicios, manifestd que en dos ocasiones contactd a la accionante, quien
desistid del tramite por medio de retenciones.

Empero, aseguré que no vulneré derecho fundamental alguno como quiera que por virtud de la presente
accién accedio a las pretensiones de la demandante, cancelando el servicio de internet el dia 25 de marzo
de 2024.
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Incluso indic6 que la actora tendria derecho a recibir una compensacién por el tiempo que los servicios
no se encontraron disponibles —entre el 6 de enero y el 29 de febrero de 2024-, y que, a la fecha del
informe, la cuenta de facturaciéon No. 12054907990 se encontraba sin saldos pendientes por cancelar,
toda vez que la factura correspondiente al periodo del 25 de febrero al 24 de marzo del afio en curso no
seria cobrada.

CONSIDERACIONES

El articulo 86 de la carta magna tiene establecida la acciéon de tutela como un instrumento juridico que
permite brindar a cualquier persona, sin mayores requisitos de orden formal, la proteccién especifica e
inmediata de los derechos constitucionales fundamentales cuando le son vulnerados o estan en amenaza
debido a la accién o la omision de una autoridad publica o de un particular.

No obstante, se resalta que para que la accién de tutela sea procedente se requiere el estudio del
cumplimiento de los requisitos de legitimacidn por activa; legitimacion por pasiva, la trascendencia
iusfundamental del asunto, la evidente afectacién actual de un derecho fundamental (inmediatez) y el
agotamiento de los mecanismos judiciales disponibles, salvo la ocurrencia de un perjuicio irremediable
(subsidiariedad), esta ultima contemplada en el articulo 6° del Decreto 2591 de 1991.

Ahora bien, se ha alegado la proteccion del derecho fundamental de peticion respecto del cual se
recuerda que esta reglamentado por el articulo 1° de la Ley 1755 de 2015, que sustituyd el articulo 13 de
la Ley 1437 de 2011, el cual sefiala que toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas
ante una autoridad publica o ante un particular, bien sea en interés general o particular, y a obtener una
pronta respuesta, sin que tal prerrogativa implique imponer a la respectiva entidad o destinatario |la manera
como debe resolverla, sino Unicamente un pronunciamiento oportuno, es decir, dentro del término
establecido en la ley.

De ahi que precisamente se derive que el nicleo esencial de esta prerrogativa resida en: /) una resolucion
pronta y oportuna de la cuestion que se pide, es decir, dentro del término establecido legalmente; /j) una
respuesta de fondo, consiste en obtener un pronunciamiento material sobre lo solicitado, bajo los
parametros de claridad y precision; y /i) una notificacién de lo decidido, en razén a que nada sirve que se
dé respuesta, y esta no se notifique (Corte Constitucional Sentencia C-007 de 2017).

En punto a los términos para resolver las peticiones, la Ley 1755 de 2015, sefialé que toda peticidon debe
resolverse dentro de los 15 dias siguientes a su recepcién. Sin embargo, establecié un término especial
tratdndose de peticiones sobre: j)Jdocumentos e informacion las cuales deben resolverse en 10 dias;
y /f)consultas a las autoridades en relacion con las materias a su cargo cuya solucién debe darse en 30
dias.

Ello fue reiterado por la Corte Constitucional, en Sentencia C-951 de 2014, en la que sefald:

El articulo 14 que se incorpora al Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
establece los plazos en los cuales la autoridad debera dar respuesta a las distintas modalidades de peticion y
sefiala como regla general un término de quince (15) dias luego de su recepcidn, el cual puede ser modificado
por una norma legal especial.

Adicionalmente, determina que estdn sometidos a plazos especiales, en atencion al contenido de la peticion,
las solicitudes de documentos y de informacién que deben resolverse dentro de los diez (10) dias siguientes a
su recepcién y las solicitudes de consulta cuyo plazo méximo es de treinta (30) dias.

En reiterada jurisprudencia la Corte Constitucional ha destacado ademas que la satisfaccion del derecho
de peticion no depende, en ninguna circunstancia de la respuesta favorable a lo solicitado. De modo tal
se considera que hay contestacion, incluso si la respuesta es en sentido negativo y se explican los motivos
que conducen a ello. Asi las cosas, se ha distinguido y diferenciado el derecho de peticidn de «e/ derecho
a lo pedido» que se emplea con el fin de destacar que «e/ dmbito de proteccion constitucional de Ja
peticion se circunscribe al derecho a la solicitud y a tener una contestacion para la misma, [y] en ningun
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caso implica otorgar la materia de la solicitud como tal. » (Sentencias T-242 de 1993; C-510 de 2004; T-
867 de 2013; C-951 de 2014; T-058 de 2018 y C-007 de 2017).

Finalmente, es importante sefalar que las solicitudes podran realizarse por via verbal, escrita o cualquier
otro medio idéneo que sirva para la comunicacion, para lo cual, por regla general’, el particular tendra la
posibilidad de escoger entre canales fisicos o electrénicos que hayan sido habilitados por la entidad. Asi
lo establecié la Corte Constitucional en sentencia T-230 de 2020:

Cada autoridad tiene la posibilidad de determinar cuéles son los espacios tantos fisicos como electrénicos de
gue dispondra para mantener comunicacién con la ciudadania, teniendo en cuenta sus funciones, presupuesto
y posibilidad de atencion efectiva. En todo caso, siguiendo lo dispuesto en la ley y conforme a la jurisprudencia
se aclara que cualquier tipo de medio tecnoldgico habilitado por la entidad y que funcione como un puente
de comunicacién entre las personas y las entidades, podrd ser utilizado para el ejercicio del derecho
fundamental de peticion. De ahi que, siempre debera ser atendido por los funcionarios correspondientes para
dar respuesta a las solicitudes, quejas, denuncias y reclamos que se canalicen por dicho medio.

De otro lado y en lo que tiene que ver con el derecho al debido proceso este Despacho considera
necesario recordar que conforme la Sentencia T — 010 de 2017, es un derecho consagrado en el articulo
29 de la Constitucion Politica Colombiana, el cual se aplica «a toda clase de actuaciones judiciales y
administrativas con el fin de que todos los integrantes de la comunidad nacional, en virtud del
cumplimiento de los fines esenciales del Estado, puedan defender y preservar el valor de la justicia
reconocida en el preambulo de la Constitucion».

De otro lado y en cuanto al debido proceso administrativo este ha sido definido por la Corte Constitucional
en Sentencia T — 479 de 2017 como la «regulacion juridica previa que limite los poderes del Estado y
establezcan el respeto de los derechos y obligaciones de los sujetos procesales, de manera que ninguna
actuacion de las autoridades dependa de su propio arbitrio, sino que se encuentren sujetas a los
procedimientos sefialados en la ley o los reglamentos», procedimiento que debe ser aplicado a todas las
actuaciones administrativas y que debe estar sujeto a los principios de legalidad, competencia, publicidad
y de los derechos de defensa, contradiccion y controversia probatoria y de impugnacién. En ese orden,
implica una limitacién al ejercicio de las funciones de las autoridades publicas y privadas, que debe estar
revestido de obedecimiento a los parametros procedimentales determinados en el marco juridico vigente,
para lo cual se requiere que los funcionarios que tienen a su cargo un proceso judicial o administrativo, se
mantengan al tanto de las modificaciones que regula sus funciones, pues de lo contrario, se podria incurrir
en la ejecucion de un proceso no determinado legalmente, por lo cual, este derecho permite eliminar
cualquier criterio subjetivo y conducta omisiva, negligente o descuidada en que pueda incurrir el
funcionario que esta a cargo del proceso (Corte Constitucional Sentencia T — 051 de 2016).

Debe tenerse en cuenta que el legislador adelanté un trabajo exhaustivo para la expedicién de la Ley 1437
de 2011 correspondiente al Codigo de Procedimiento Administrativo y Contencioso Administrativo, con
el fin de ofrecer un sistema administrativo que responda de manera idénea y oportuna a los
requerimientos de los ciudadanos, todo bajo la luz de la eficacia, la economia y la celeridad, entre otros
principios.

! Una de las excepciones refiere a lo previsto en el articulo 15 del CPACA, que habilita a las autoridades para exigir que ciertas
peticiones se presenten por via escrita (en fisico), para lo cual, deberan facilitar a los interesados formularios que permitan
estandarizar tales solicitudes. Esta posibilidad, que podria leerse en un primer momento como una limitacion al ejercicio del derecho
de peticién, por cuanto se restringe la eleccion del medio a utilizar por parte del interesado, fue avalada por esta Corporacién, al
considerar que se trata de una medida extraordinaria de la que se pueden valer las entidades publicas, sujeta a estrictos criterios de
razonabilidad y proporcionalidad (Corte Constitucional, sentencia T-230 de 2020)

Calle 12 C No. 7-36, piso 8° Edificio Nemqueteba
Teléfono 601 353 2666 ext. 705 03 - WhatsApp 320 321 46 07
Correo institucional: jO3Ipcbta@cendoj.ramajudicial.gov.c



Rama Judicial

i Juzgado Tercero Municipal de Pequeiias Causas Laborales
u Republica de Colombia

En atencion a ello, los mecanismos ordinarios deben utilizarse de manera preferente, incluso cuando se

pretenda la proteccién de un derecho fundamental. No obstante, en este caso, se debera evaluar que el
mecanismo ordinario ofrezca una proteccion «cierta, efectiva y concreta del derecho», al punto que sea
la misma que podria brindarse por medio de la accion de amparo.

Al respecto, en la Sentencia T-007 de 2008 la Corte Constitucional, después de hacer un analisis
concentrado de este tema, manifesto lo siguiente:

En aquellos casos en que se constata la existencia de otro medio de defensa judicial, establecer la idoneidad
del mecanismo de proteccion alternativo supone en los términos del articulo 6° del Decreto 2597 de 79917,
que el otro medio de defensa judicial debe ser evaluado en concreto, es decir, teniendo en cuenta su eficacia
en las circunstancias especificas que se invoquen en la tutela. Por tal razon, el juez de la causa, debe establecer
si ese mecanismo permite brindar una solucion “clara, definitiva y precisa” a los acontecimientos que se ponen
en consideracion en el debate constitucional, y su habilidad para proteger los derechos invocados. En
consecuencia, el otro medio de defensa judicial existente, debe, en términos cualitativos, ofrecer la misma
proteccion que el juez constitucional podria otorgar a través del mecanismo excepcional de la tutela.

Caso concreto

En el presente asunto el Despacho debera resolver si se ha vulnerado algun derecho fundamental de de
la accionante con ocasién de la imposibilidad de acceder a los servicios contratados con la accionada y
por la mora en atender las solicitudes elevadas en relacién con la prestacion o cancelacién del servicio
publico de internet.

Como fundamento de sus pretensiones allegd pantallazos de WhatsApp en los cuales se evidencia que,
desde el 6 de enero de 2024, la accionante empezd a reportar fallas en el servicio de internet y la compafia
ETB le explica en 3 oportunidades que «su servicio se encuentra impactado por una falla sectorizada
registrada con radicado CUN #4347240000031732, es decir que varios servicios del sector se encuentran
impactados por la misma falla», dandole 3 fechas estimadas de solucion diferentes. Finalmente, esto
desemboca que el dia 7 de febrero de 2024 pida la cancelacion del servicio, como se observa a
continuacion:

Calle 12 C No. 7-36, piso 8° Edificio Nemqueteba
Teléfono 601 353 2666 ext. 705 03 - WhatsApp 320 321 46 07
Correo institucional: jO3Ipcbta@cendoj.ramajudicial.gov.c



Rama Judicial
Juzgado Tercero Municipal de Pequeiias Causas Laborales

Republica de Colombia

En consecuencia, este Despacho concluye que la actora si realiz6 una solicitud que debe ser amparada a
la luz del derecho fundamental de peticion, entendido asi porque /) de manera expresa indicd que «/e
gustaria cancelar el servicio», y if) utilizé un medio idéneo para presentarlo.

Lo expuesto encuentra fundamento en lo expuesto previamente cuando se cit6 a la Corte Constitucional
en la sentencia T-230 de 2020 que dispuso que «cualguier tipo de medio tecnologico habilitado por la
entidad y que funcione como un puente de comunicacion entre las personas y las entidades, podra ser
utilizado para el ejercicio del derecho fundamental de peticion», por lo que el canal utilizado era un medio
adecuado para presentar la peticién objeto de andlisis. Maxime que la accionada lo reconocié como uno
de los mecanismos oficialmente habilitados y dispuestos para garantizar la radicacién y solucién a los
requerimientos de sus usuarios.

Asi las cosas, lo primero que advierte el Despacho es que de conformidad con las pruebas allegadas por
la accionante, la peticion fue radicada ante la accionada el 7 de febrero de 2024, por lo que tenia plazo
para ser resuelta a mas tardar el 28 de febrero de 2024, ya que el articulo 14 de la Ley 1755 de 2015 sefiala
que el término para dar respuesta a las peticiones es de 15 dias siguientes a su recepcion, los cuales se
entienden habiles dado que dicha norma no establecié que esos dias fueran calendario.

Frente a ello la encartada indic6 que contesto la peticion el 29 de febrero de 2024, la cual remiti6 a través
del correo electrénico de la accionante aleja’30278@gmail.comy allegd la respectiva constancia de la
siguiente forma:

Detalles del envio

Nombre/Razén social del usuario: ATLANTIC INTERNATIONAL BPO ZONA FRANCA SAS (CC/NIT 9014616384

Identificador de usuario: 437836

Remitente: EMAIL CERTIFICADO de ETB - Respuestas a PQR'’s - 05 <437836@mailcert.lleida.net>
(originado por ETB - Respuestas a PQR's - 05 <notificaciones.sad@atlanticqgi.com>)

Destino: aleja130278@gmail.com

Fecha y hora de envio: 29 de Febrero de 2024 (09:00 GMT -05:00)

Fecha y hora de entrega: 29 de Febrero de 2024 (09:01 GMT -05:00)

Asunto: MDM-PQR-44267335 (EMAIL CERTIFICADO de notificaciones.sad@atlanticqgi.com)

Mensaje

Asi las cosas, pasa el Despacho a estudiar la peticidn en contraposicion con la respuesta emitida por la
encartada, de la siguiente forma:

Peticion: «Se cancele el servicio sin cobrar el valor de la clausula de permanencia y compensando los dias
en los que no hubo prestacion del mismo.»

Respuesta:

Nos permitimos informar que ETB considerd pertinente adoptar una decision comercial en el sentido de
acceder a su pretension, sobre la cancelacion del servicio de internet. motivo por el cual hemos ingresado e/
requerimiento, quedando registrado bajo CUN 4347240000437508 y sera cumplido en la fecha de corte, es
decir el 25 de marzo de 2024.

Ahora bien, una vez se cumpla la cancelacion del servicio, es necesario que devuelva los equipos (STB, ONT,
CPEs, ACCESORIO LAN SWITCH, ACCESARIO HPNA, CONTROL REMOTO PARA TELEVISOR, Adaptadores,
fuentes de poder, cable de audio y video, cable UTP, cable telefonico, splitter, cable de Fibra dptica), que fueron
Instalados en su predio. ETB dispone de un Operador Logistico para recogerios. Ellos se comunicaran con usted
para pactar una agenda. £n caso de no recibir la llamada, En todo caso, usted podra comunicarse a los teléfonos
604-6047943 WhatsApp: al celular 3133352774, de lunes a viernes de 8 a.m. a 6 p.m. o el sabado de 8 am. a
77 m. o al correo recuperacionequiposETB@logytechmobile.com.

Es de aclarar que a la fecha la cuenta de facturacion No. 12054907990, se encuentra sin saldos pendientes por
cancelar.
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De otra parte, y teniendo en cuenta lo dispuesto en la Resolucion 5111/17 de la CRG la accionante tiene
derecho a recibir una compensacion por el tiempo que los servicios no se encontraron disponibles, es decir
durante el periodo del 06 de enero al 29 de febrero de 2024, por valor de $103.998,56 exento IVA.

Teniendo en cuenta lo anterior, el valor de $7103.998 56 exento IVA, es considerado a favor de la accionante,
suma que le sera devuelta a través de un pago especial en la entidad bancaria Davivienda, por tal razon se le
solicito que se acerque a la sucursal mas cercana a partir del 22 del mes marzo del afio en curso, presentando
el documento de identificacion original, es importante que tenga en cuenta que dicho pago estara disponible
por un periodo de 180 dias calendario contados a partir de la fecha sefialada, al cabo de los cuales, si no es
reclamado, serd devuelto a ETB y para lograr su devolucion la accionante debera volver a presentar la solicitud
ante ETB.

Cabe mencionar que, por decision comercial, la factura correspondiente al periodo del 25 de febrero al 24 de
marzo del arfio en curso no serd cobrada (fls. 5y 6 —05ContestacionEtb)

En atencion a la respuesta transcrita y suministrada por la encartada, el Despacho evidencia que, en efecto,
la Empresa de Telecomunicaciones Bogota S.A.S. - ETB contesté de fondo la peticién que elevo la
accionante el 7 de febrero de 2024, pues de manera detallada hizo un pronunciamiento respecto de las
peticiones formuladas.

De otro lado, observa el Despacho que la respuesta a la peticion fue enviada el 29 de febrero de 2024 al
correo electronico alejal30278@gmail.com, el cual coincide con el relacionado por la accionante en la
accion de tutela y en la peticidn, razéon por la cual se entiende que la actora tuvo conocimiento de la
respuesta emitida por la accionada.

En ese sentido, encuentra el Despacho que por virtud de la presente accion constitucional las solicitudes
de la sefiora Laura Rodriguez fueron atendidas de manera completa y precisa, dado que no solo se dio
contestacion a la peticion elevada, sino que se efectud el tramite de cancelacion y compensacién por la
imposibilidad de acceder al servicio contratado conforme lo establecido en la Resolucion 5111 de 2017
lo que impide entender alguna vulneracion al derecho fundamental al debido proceso.

En es orden, con la mencionada contestacion, se resolvi6 de manera clara, coherente y de fondo lo
relacionado con la peticidon elevada por la sefiora Laura Alejandra Rodriguez Correa, sin que para este
Despacho influya el sentido de la respuesta, ya que la prerrogativa fundamental invocada se busca
proteger con independencia de que sea positiva o negativa a los intereses del peticionario, por
cuanto lo que se garantiza es la resolucién o respuesta efectiva de la peticion (Corte Constitucional
Sentencias T-77 y T-357 de 2018).

Asi las cosas, hay lugar a considerar que existe una carencia de objeto por configurarse un hecho
superado, pues de conformidad con lo manifestado por la Corte Constitucional, una vez la accionante ha
iniciado la accion correspondiente en aras de encontrar la proteccion de los derechos fundamentales y la
accionada, frente a ello, da inicio a todas las gestiones necesarias con el fin de resarcir o evitar el perjuicio
al actor cumpliendo con su fin, se estaria frente a la figura de la carencia actual del objeto, pues si bien, al
inicio de la accién se evidenci6 una vulneracion del derecho de la actora, durante las actuaciones de la
accion de tutela, la parte pasiva dio lugar a la gestion requerida o necesaria.

Al punto, se recuerda que el fendmeno de la carencia actual de objeto, conforme lo ha establecido la
Corte Constitucional, entre otras, en Sentencia T-038 de 2019, es un fendmeno que se configura cuando
se haya, que cualquier orden que sea emitida por el juez frente a las pretensiones esbozadas en la accién
constitucional no tendria ningun efecto o «caeria en el vacio» y que se materializa a través de tres
circunstancias como el dafio consumado, la situacion sobreviniente y el hecho superado, que fue definido
asi:

3.1.2. Hecho superado. Este escenario se presenta cuando entre el momento de interposicion de la accion de
tutela y el fallo, se evidencia que, como consecuencia del obrar de la accionada, se supero o ceso la vulneracion
de derechos fundamentales alegada por el accionante. Dicha superacion se configura cuando se realizo la
conducta pedida (accion u abstencion) y, por tanto, termind la afectacion, resultando inocuo cualquier
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intervencion del juez constitucional en aras de proteger derecho fundamental alguno, pues ya la accionada
los ha garantizado.

De acuerdo con lo expuesto y como quiera que la vulneracion sobre la cual pudiera recaer la decisién del
fallo de tutela respecto la peticién desaparecio perdiéndose la esencia de la proteccion reclamada por via
constitucional, este Despacho declarara la carencia actual del objeto por hecho superado.

En mérito de lo expuesto, el JUZGADO TERCERO MUNICIPAL DE PEQUENAS CAUSAS LABORALES DE
BOGOTA D.C., administrando justicia en nombre de la Republica de Colombia, por autoridad de la Ley y

mandato de la Constitucion,
RESUELVE

PRIMERO: DECLARAR LA CARENCIA ACTUAL DE OBJETO POR HECHO SUPERADO, respecto del
derecho fundamental de peticién dentro de la accién de tutela instaurada por Laura Alejandra Rodriguez
Correa contra la Empresa de Telecomunicaciones Bogota S.A.S. - ETB conforme a lo expuesto.

SEGUNDO: NEGAR el amparo frente a los demas derechos analizados.
TERCERO: NOTIFICAR a las partes por el medio mas expedito y eficaz.

CUARTO: PUBLICAR esta providencia en la pagina de la Rama Judicial e informar a las partes sobre la
forma de consultar la misma.

QUINTO: REMITIR el expediente a la Corte Constitucional para su eventual revision, en caso de no ser
impugnada por la parte interesada dentro de los 3 dias habiles siguientes a su notificacién. De ser excluida
de revisién, ARCHIVESE el expediente, previas las desanotaciones de rigor.

Notifiquese y Camplase,

La Juez,

LORENA ALEXA AYONA CORREDO

Firmado Por:
Lorena Alexandra Bayona Corredor
Juez Municipal
Juzgado Pequefias Causas
Laborales 3
Bogot4, D.C. - Bogota D.C.,

Este documento fue generado con firma electrénica y cuenta con plena validez juridica,
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