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REF. Su consuita sobre la procedibilidad del cobro de intereses de mora

Respetado sefior Marulanda,

la Comision de Regulacion de Comunicaciones-CRC, acusa recibo de su comunicacion radicada bajo
el nimero 201170015, en el cual consulta a esta entidad acerca de si la empresa COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. ESP, puede cobrarle al usuario intereses de mora en las facturas de
TPBC, cuando el citado proveedor dejé de cobrarles en el periodo de facturacion respectivo.

En primer lugar es de aclarar que la entidad a la que usted ha dirigido su comunicacion es la
Comisién de Regulacién de Comunicaciones, organismo estatal encargado de promover la
competencia, evitar el abuso de posicidn dominante y regular los mercados de las redes y los
servicios de comunicaciones; con el fin que la prestacion de los servicios sea economicamente
eficiente, y refleje altos niveles de calidad.

Con respecto al objeto de su consulta, es preciso informarle que segln fo dispuesto en el Articulo
41 de la Resolucion CRT 1732 de 2007 “Por la cual se expide el Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones” todos los
operadores de telecomunicaciones deben informar a sus usuarios claramente en la factura, el valor
por concepto del establecimiento de una comunicacién, la unidad de consumo, el valor de la unidad
de consumo, el nimero de unidades consumidas en el periodo de facturacién, el periodo de
facturacion, la fecha de corte del periodo de facturacion, la fecha de pago oportuno, el valor total
pagado en la factura anterior vy el tipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de
valor agregado y demds cargos a que haya lugar. En las facturas de servicios de telefonia se debe
indicar ademas, el consumo de los Ultimos seis (6) meses y el promedio histdrico de aguellos
servicios que el operador preste de manera directa, salvo respecto de los consumos del servicio de
TPBCLD.

Cuando la prestacién de los servicios facturados esté sujeta a planes tarifarios diferentes a los de
tarifa plana o consumo ilimitado, se deben indicar ademas, 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,

Adicionalmente, teniendo en cuenta el deber de informacion del Articulo 8° de ia citada resolucién,
los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones deben proveer a sus usuarios la
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informacion respectiva a las condiciones econdmicas, técnicas, juridicas y comerciales que rigen el
suministro y uso del servicio. En cuanto al valor a pagar, el operador debe informar
claramente el valor total del servicio, incluidos los impuestos, tasas, contribuciones o
cualquier otro cargoe a que haya lugar.

En consecuencia, la empresa ha debido informarle en su momento sobre la causacion de los
intereses una vez se generaron los mismos dentro del periodo de facturacidn siguiente, con el fin de
no hacer mas onerosa la obligacion a cargo del usuario.

De otra parte, segin lo establecido en el Articulo 45 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, los
suscriptores y/o usuarios estan obligados a efectuar el pago oportuno de la factura, es decir, dentro
de! plazo sefialado por el operador en {a misma.

Si el suscriptor o usuario no recibe Ja factura conserva su obligacion de pagar, para lo
cual, podra solicitar un duplicado que sera suministrado por el operador de manera
inmediata, o solicitar mediante ia linea gratuita de informacion, los datos de su factura
necesarios para efectuar el pago correspondiente, para cuyo efecto, los operadores deben
implementar mecanismos tecnoldgicos que faciliten el pago de la factura en linea. Asi mismo,
podran implementar mecanismos que permitan el pago de la factura sin ser necesaria la
presentacién del recibo impreso, a través de consignaciones bancarias a su favor u otros similares.

El primer duplicado correspondiente a un periodo de facturacién sera entregado gratuitamente.

En los casos en que el operador no haya efectuado la facturacién, enviado la factura
con suficiente antelacién, entregado el duplicado al usuario por causas imputables al
operador, o suministrado la informacion a que hace referencia el inciso anterior, debera
proceder a fijar el plazo respectivo para que el suscriptor o usuario pueda realizar el
pago oportuno de los cargos correspondientes a la prestacion del servicio, sin que haya
lugar al cobro de intereses moratorios y deberd abstenerse de realizar la suspensién del
servicio, hasta tanto no se vanzan los nuevos plazos fijados.

Ahora bien, respecto a fa tasa de interés cobrada por el operador, le corresponde al mismo
informarle sobre el particular, pues se trata de un tema que debld estar establecido al momento de
la celebracion del contrato.

Recuerde que en todo caso, los usuarios tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos
ante las empresas proveedoras de redes y servicios de telecomunicaciones, en forma verbal, escrita
o a través de otros medios que establezca el operador como correo electrénico, pagina web, puntos
virtuales de atencion, etc.

Presentada la PQR, la empresa debe asignarle un nitmero de radicacion y entregar una constancia
al usuario con dicho nlimero y la fecha de radicacion, para que el usuario pueda liamar a la linea de
atencion o ingresar a la pagina web del operador y verificar el estado del tramite de su PQR. Para
responder las peticiones, las quejas y los recursos los operadores cuentan con un término de
quince (15) dias habiles contados a partir del dia siguiente de la fecha de su presentacién. Este
término podréd ampliarse por uno igual para la practica de pruebas, de ser necesarias, previa
motivacion.

5i el peticionario no es notificado de la respuesta, pasado el término correspondiente, se entendera
que la peticion o el recurso ha sido resuelto en forma favorable al peticionario, salvo que el
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operador demuestre qgue el suscriptor yfo usuario auspicié la demora, o que se requirid de la
préactica de pruebas.

Vencido este término, el operador reconocera de pleno derecho al suscriptor y/o usuario los efectos
del silencio administrativo positivo, entendiéndose que la solicitud, reclamo o recurso ha sido
resuelto de manera favorable al usuario. Para tal fin, el operador, de oficio, debe materializar los
efectos del silencio administrativo positivo dentro de un plazo maximo de setenta y dos (72) horas
siguientes a la ocurrencia del siiencio administrativo positivo, y en caso de que éste incumpla con
dicha obligacion, el usuario no perderd su derecho de reclamarlo de manera inmediata y en
cualquier momento. Sin perjuicio de lo anterior, el usuario puede exigir de inmediato los efectos del
silencio administrativo positivo.

Cuando habiendo sido notificado de la respuesta a su PQR el usuario no esté de acuerdo con lo
decidido, podra interponer recurso de reposicién, el cual debe interponerse dentro de los cinco (5) dias
siguientes a aquel en que el operador ponga en conocimiento del suscriptor o del usuario su decision,
ante el mismo funcionario que haya decidido la peticidn o queja, radicandola en ia oficina de PQR o
mediante cualquier medic tecnoldgico o electronico dispuesto por el operador para la atencion de las
mismas. Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la decisién del operador, expresada por
el suscriptor © usuario en las condiciones y dentro del término antes mencionados, debe ser atendida y
tramitada como recurso de reposicion.

Tenga en cuenta gue el recurso de apelacién, en los casos que proceda de conformidad con [a ley,
sera presentado de manera subsidiaria y simultanea al de reposicion, con el fin de que, si la
decision del recurso de reposicion es desfavorabie al suscriptor o usuario, el operador lo remita a la
autoridad que ejerza inspeccion, vigilancia y control (SIC) para que ésta resuelva el recurso de
apelacién. Dicho recurso, serd resuelto por la autoridad de control, de conformidad con los términos
que para fales fines contempla la Ley 1341 de 2009,

Si es de su interés, puede consultar la pagina www.comusuarios.gov.co donde encontrard ias

respuestas a las preguntas frecuentes o el link: htip://www.crcom.gov.cofimages/stories/crt-
documents/Normativi ResolucicnesCRT/ActualizacionResolucion1732/00001732 Mod 2595.pdf

para conocer el texto completo de la Resolucion CRT 1732 de 2007, particularmente, le sugerimos
tener en cuenta el capitulo VIII relativo a Peticiones, Quejas y Recursos — PQR- y atencion al
suscriptor y/o usuario.

La presente consulta se rinde en los términos del Articulo 25 del Codigo Contencioso Administrativo.

\
RICARDO OSPINA NOGUERA
] Coordinador de Atencién al Cliente y Relaciones Externas
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