Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

Bogoté DC, SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
RAD: 15-114637- -00003-0000 Fecha: 2015-07-07 15:54:59
DEP: 10 OFICINAJURIDICA
10 TRA: 113 DP-CONSULTAS EVE: SIN EVENTO
ACT: 440 RESPUESTA Folios: 1
Doctor

RODULFO GONZALEZ MEDINA
rogomel965@hotmail.com

Asunto: Radicacion: 15-114637- -00003-0000
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Doctor:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a la comunicacién remitida por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios y radicada en esta Entidad con el
numero que se indica en el asunto, en los siguientes términos:

1. Objeto de la Consulta

Manifiesta en su escrito lo siguiente: “(...) SOLICITO MUY CORDIALMENTE
ACLARACION SOBRE RESOLUCION DONDE SE AUTORIZA A (...) PARA COBRAR $
20.000 MAS IVA POR CADA SERVICIO RECONECTADO EN ESTE CASO TENGO 3
POR LO CUAL ME ESTARIAN COBRANDO $ 60.000 ES LEGAL ESTE COBRO
GRACIAS POR SU RESPUESTA”

A continuacion nos permitimos suministrarle informacion relevante en relacién con el
tema de la consulta, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio al respecto. Lo
anterior, teniendo en cuenta que esta oficina mediante un concepto no puede solucionar
situaciones particulares

2. Facturacion de servicios de comunicaciones
El articulo 9 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, sefiala las siguientes definiciones:

“Factura: Documento impreso o por medio electronico que los proveedores de servicios
de comunicaciones entregan al usuario con el lleno de los requisitos legales, por causa
del consumo y demas bienes y servicios contratados por el usuario en ejecucion del
contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, que en todo caso debe reflejar
las condiciones comerciales pactadas con el proveedor.

Periodo de facturacion: Tiempo establecido en el contrato de prestacion de servicios de
comunicaciones, correspondiente a un (1) mes, en el cual se facturan los consumos
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realizados”.

En concordancia con lo anterior, el articulo 54 de la precitada resolucién sefiala lo
siguiente:

“FACTURACION. Todos los proveedores de servicios de comunicaciones deben informar
a sus usuarios claramente en la factura, el valor por concepto del establecimiento de una
comunicacion, la unidad de consumo, el valor de la unidad de consumo, el nimero de
unidades consumidas en el periodo de facturacion, el periodo de facturacion, la fecha de
corte del periodo de facturacién, la fecha de pago oportuno, el valor total pagado en la
factura anterior y el tipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de
acceso a Internet y demas cargos a que haya lugar”.

De conformidad con lo expuesto, la factura consiste en el cobro del consumo y de los
bienes facilitados para la prestacion del mismo en un lapso de tiempo de un (1) mes en
la que se especifica el valor por concepto del establecimiento de una comunicacion, la
unidad de consumo, el valor de la unidad de consumo, el niumero de unidades
consumidas en el periodo de facturacién, el periodo de facturacién, la fecha de corte del
periodo de facturacion, la fecha de pago oportuno, el valor total pagado en la factura
anterior y el tipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de valor
agregado y demas cargos a que haya lugar y los valores adeudados con anterioridad e
intereses causados entre otros.

3. Oportunidad de facturacién en servicios de comunicaciones
El articulo 58 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 sefiala lo siguiente:

“OPORTUNIDAD DE ENTREGA DE LA FACTURA. Todo usuario tiene derecho a recibir
oportunamente la factura a su cargo, por lo tanto los proveedores de servicios de
comunicaciones tienen la obligacién de entregarla oportunamente en la direccién fisica o
electronica suministrada por el usuario, o en la que aparezca registrada en los archivos
del proveedor, por lo menos con cinco (5) dias habiles de antelacion a la fecha de pago
oportuno sefalada en la misma.

En las condiciones del contrato de prestacion de servicios se debe indicar el periodo de
facturacioén, el cual corresponde a un (1) mes.

Los proveedores estan obligados a expedir y entregar sus facturas a mas tardar en el
periodo de facturacion siguiente a aquél en que se hubieren causado los cargos
correspondientes a la prestacion del servicio, salvo que se presenten inconsistencias en
la facturacion, respecto de las cuales el proveedor deberd conservar evidencia
probatoria, originadas por los diferentes tipos de solicitudes que pueden realizar los
usuarios, caso en el cual el proveedor contara con un periodo de facturacién adicional
para facturar dichos consumos.

..y
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En este orden de ideas, el operador remite la factura al usuario de los consumos
generados en el periodo inmediatamente anterior y establece una fecha limite para el
pago de la misma, y el usuario esta en la obligacién de realizar el pago en el plazo
otorgado por el proveedor de servicios de comunicaciones para no incurrir en mora.

4. Restablecimiento del servicio de comunicaciones
El articulo 64 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 establece lo siguiente:

“Suspension y restablecimiento del servicio. Antes de la suspension del servicio el
usuario debe ser advertido sobre los posibles cobros a que haya lugar de acuerdo con lo
establecido en el contrato. El restablecimiento del servicio se hara una vez eliminada la
causa que origind la suspension y sean pagadas las sumas a que hubiere lugar, salvo
cuando la causa dé lugar a la terminacion unilateral del contrato por parte del proveedor,
todo de acuerdo con las condiciones establecidas en el contrato de prestacion de
servicios.

Cuando la causa que originé la suspension sea imputable al usuario, la reanudacién del
servicio debera realizarse dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en que
esta haya cesado, so pena de perder el proveedor en favor del usuario, el valor por
restableci-miento del servicio, el cual debera abonar a la factura del periodo siguiente.

(...)”

Lo anterior indica que el cobro de la reconexion del servicio de comunicaciones, procede
cuando el proveedor suspende el servicio por el incumplimiento del usuario en el pago
oportuno del servicio, para lo cual se hace necesaria la reanudacion del mismo en un
término maximo de tres (3) dias habiles a la fecha de pago. Sin embargo, es obligacion
del proveedor informar al usuario antes de la suspension los posibles cobros a que haya
lugar.

5. Empaquetamiento de servicios

El articulo 9 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 define el empaquetamiento de
servicios de la siguiente manera:

“Empaquetamiento de servicios: Es la oferta conjunta de dos (2) o mas servicios de
co-municaciones por parte de uno o varios proveedores de dichos servicios, la cual debe
realizarse bajo un unico precio (aplicando un descuento sobre la suma de los precios
individuales de cada servicio) y un Unico contrato”.

En concordancia con lo anterior, el articulo 32 de la mencionada resolucion establece lo
siguiente:

“EMPAQUETAMIENTO DE SERVICIOS. En relacién con la prestacion de servicios de
comunicaciones en forma empaquetada, los proveedores de dichos servicios deben
cumplir las siguientes reglas:
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32.1. Las condiciones juridicas, econémicas y técnicas de la prestacién de los servicios
de comunicaciones en forma empaquetada, deberan constar en un Unico contrato y sus
anexos, el cual debera celebrarse por el proveedor o los proveedores de los servicios
empaquetados con el usuario.

32.2. Ofrecer y prestar cada uno de los servicios de comunicaciones que se
empaquetan, en forma desagregada a cualquier usuario que asi lo solicite, e informar los
valores de cada servicio prestados individualmente.

(...)

32.4. Informar al usuario durante la ejecucion del contrato, sobre el precio discriminado
por servicio cuando por solicitud del usuario se excluya del empaquetamiento uno o mas
servicios, reflejando en la informacion mencionada todas las posibles combinaciones de
servicios y precios respectivos.

...y

Por lo anterior, los proveedores de servicios de comunicaciones buscan con el
empaquetamiento de servicios ofrecer a sus usuarios la prestacion de varios servicios de
comunicaciones a precios y condiciones méas favorables, pero sin desconocer que se
trata de servicios diferentes y por tal motivo se permite la desagregacion o separacion de
los mismos cuando el usuario asi lo solicite o cuando uno de los servicios se encuentre
en reclamacién. Asi mismo, es necesario aclarar que si las condiciones contractuales
pactadas entre las partes, permiten el cobro de reconexion de los servicios de manera
separada el usuario debera cancelar dichos valores por tratarse de servicios diferentes.

6. Tramite de las peticiones, quejas y recursos

El Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones (Resolucion CRT 3066 de 2011), establece el siguiente procedimiento
para las peticiones, quejas y recursos.

Las peticiones, quejas y recursos que se hagan en relacion con las actuaciones de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones se surten, en primera instancia, ante el
proveedor mismo, quien dispone de quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de la fecha de su presentacion para resolverla.

Si la respuesta dada por el proveedor del servicio no satisface al usuario, podra
interponerse el recurso de reposicion dentro de los diez (10) dias siguientes a aquél en
que el operador ponga en conocimiento del suscriptor o del usuario su decisién, ante el
mismo proveedor del servicio, radicandola en la oficina de PQR o mediante cualquier
medio tecnoldgico o electronico dispuesto por el operador para la atencion de las
mismas. Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la decision del operador,
expresada por el suscriptor o usuario en las condiciones y dentro del término antes
mencionados, debe ser atendida y tramitada como recurso de reposicion.

De conformidad con el articulo 47.2 de la resolucion CRC 3066 de 2011, el recurso de
apelacion, en los casos que proceda de conformidad con la ley, sera presentado de
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manera subsidiaria y simultanea al de reposicion, a fin que, si la decision del recurso de
reposicidbn es desfavorable al suscriptor o usuario, el operador lo remita a esta
Superintendencia para resolver el recurso de apelacion.

Es importante aclarar que si la peticion, queja o recurso interpuesto ante el proveedor no
es resuelto por éste dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de
radicacion, se podra invocar el silencio administrativo positivo ante dicho proveedor, esto
es, que se entendera que la peticién, queja o recurso ha sido resuelto en forma favorable
al usuario o suscriptor y, por lo tanto, éste podra exigir al proveedor, dentro de las 72
horas siguientes al vencimiento de dicho término, que cumpla con lo solicitado. Si el
proveedor no accede a ello, el usuario puede acudir ante esta Superintendencia con el
objeto que se obligue a aquél a hacer efectivo el acto presunto.

Como se desprende de lo anterior, corresponde al proveedor del servicio resolver, en
primera instancia, la peticién, queja o recurso formulado, dentro del término legal arriba
sefialado y, sélo en caso que la respuesta de éste sea desfavorable a los intereses de
los usuarios, corresponderd a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer del
asunto, en segunda instancia, con motivo del recurso de apelacién.

7. Conclusiones

7.1. La principal obligacion de los usuarios de los servicios de comunicaciones es el pago
oportuno del servicio disfrutado en el periodo de facturacion correspondiente a un (1)
mes, y su incumplimiento faculta al proveedor del servicio a suspenderlo hasta que el
usuario realice el pago respectivo y a cobrar los cargos contractualmente pactados como
los cargos por conexion y el de restablecimiento del servicio.

7.2. Cuando se trata de empaquetamiento de servicios si las condiciones contractuales
pactadas entre las partes, permiten el cobro de reconexion de los servicios de manera
separada el usuario debera cancelar dichos valores por tratarse de servicios diferentes.

7.3. Cualquier inconformidad puede presentar las peticiones, quejas y recursos para la
proteccion de sus derechos de conformidad con el procedimiento sefialado en el numeral
6 de este concepto.

Si requiere mayor informacién sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
normas objeto de aplicacion por parte de esta entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co

Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA

Al contestar favor indique el nimero de Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 Pisos 1, 3,5, 7y 10
radicacion consignado en el sticker Call Center(571) 592 04 00. Linea gratuita Nacional 01800-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: contactenos@sic.gov.co
Bogota D.C. - Colombia



Continuacion radicado No: 15-114637- -00003-0000 Pagina: 6 . .
P Industria y Comercio

SUPERINTENDENCIA

Elaboré: Carolina Garcia
Reviso: William Burgos
Aprobd: William Burgos

Al contestar favor indique el nimero de Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 Pisos 1, 3, 5, 7y 10
radicacion consignado en el sticker Call Center(571) 592 04 00. Linea gratuita Nacional 01800-910165
Web: www.sic.gov.co e-mail: contactenos@sic.gov.co
Bogota D.C. - Colombia



