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

En ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, en especial las conferidas por la Ley
1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, el articulo 13 del Decreto 4886 de 2011 y

CONSIDERANDO
1. ANTECEDENTES

PRIMERO. El dia 6 de diciembre 2021, la Direccidon de Investigaciones de Proteccion de Usuarios
de Servicios de Comunicaciones (en adelante la Direccion) en uso de sus facultades legales,
realizd una visita de inspeccion! en las instalaciones de la sociedad COMUNICACION CELULAR
S.A. COMCEL S.A?, (en adelante COMCEL?3) identificada con NIT 800.153.993-7, ubicada en la
carrera 11 N.° 8-50 Local N.° 1 de la ciudad de Leticia (Amazonas)*, con el fin de verificar el
cumplimiento del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones y las instrucciones impartidas en el Titulo III de la Circular Unica de la
Superintendencia de Industria y Comercio — SIC.

1.1. En dicha visita, al indagarse sobre el procedimiento que se tiene adoptado para la radicacion
y trdmite de peticiones, quejas, reclamos y recursos (PQR), se informd por parte de la
investigada que "solo se reciben solicitudes por escrito, no se aceptan solicitudes verbales.
Internamente se radica con numero de CUN, donde se le da respuesta al usuario respuesta (sic)
a los 15 dias. Se entrega en el punto, o se le indica al usuario que llame al *611".

1.2. Asimismo, en desarrollo de la visita de inspeccién, la Direccién requirié a COMCEL para que
aportara los soportes técnicos relacionados con la falta de disponibilidad de los servicios méviles
en la zona donde el proveedor tiene cobertura en el departamento del Amazonas durante los
meses de septiembre a noviembre de 2021 y, con la indicacidn de los motivos que originaron
dichas fallas.

Adicionalmente, se solicité que se informara si se procedid con las compensaciones o ajustes de
facturacién a los usuarios con ocasién de la falta de disponibilidad del servicio.

Para lo anterior, se concedié un término de cinco (5) dias habiles siguientes a la realizacion de
la visita de inspeccién para que se allegara lo solicitado. Dicho término vencia el dia 15 de
diciembre de 2021, aunque debe indicarse que el proveedor presentd la respuesta® al
requerimiento, el dia 20 de diciembre de 2021.

SEGUNDO. La Direccion, con fundamento en la informacion recaudada en la visita de
inspeccion y en la respuesta al requerimiento de informacion realizado en dicha diligencia,

! Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 3 del 13 de abril de 2022 del Radicado N.° 21-478513, aunque se aclara que la visita
fue llevada a cabo el dia 6 de diciembre de 2021.

2 El agente comercial Amazonia.com identificado con NIT 830.141.874-6 es quién en representacion de la investigada atendid la
visita de inspeccidn.

3 De quien también se hara referencia principalmente como la investigada o el proveedor.

4 En adelante se hara referencia a dichas instalaciones como centro de atencidn.

5 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 3 pagina 3 folio 4 del 13 de abril de 2022 del Radicado N.© 21-478513.

6 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 2 del 20 de diciembre de 2021 del Radicado N.° 21-478513. En dicha respuesta fueron
aportados los archivos Excel denominados "Soporte Puntos A y B.xlIsx” y "Soporte Puntos B y C.xlsx” los cuales pueden ser
consultados en las paginas 5 y 6 del Consecutivo en mencion.
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inicié investigacion administrativa mediante la Resolucion N.° 3383 del 3 de febrero de 20237, a
través de formulacién de cargos en contra del proveedor de servicios de comunicaciones
COMCEL, en la cual se planted de la siguiente manera:

2.1. Para el cargo primero, se formulé la presunta infraccion de lo dispuesto en el numeral 6° del
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, el articulo 2.1.24.2 de la Resolucion CRC 5050 de 20168, el
numeral 2.1.25.1.3 del articulo 2.1.25.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016°, en concordancia
con lo dispuesto en el numeral 1.2.1.1. del articulo 1.2.2 del Capitulo Primero del Titulo III de la
Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, lo que conllevaria a la presunta
configuraciéon del supuesto de hecho previsto en el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de
2009.

Lo anterior, dado que el proveedor de servicio COMCEL presuntamente estaria trasgrediendo el
derecho que les asiste a los usuarios de presentar peticiones, quejas/reclamos o recurso de forma
verbal, al indicar que en la oficina ubicada en la Carrera 11 No. 8- 50 - Local 1 en la ciudad de
Leticia (Amazonas) que solo se reciben solicitudes por escrito.

2.2. En lo relacionado con el cargo segundo, se establecid la presunta transgresiéon de lo
establecido en los numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050
de 2016, y del numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la Resolucién CRC 5050 de 20161},
lo que conllevaria a la presunta configuracién del supuesto de hecho previsto en el numeral 12
del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

Lo anterior, debido a que COMCEL presuntamente no habria realizado la compensacion
automatica durante el término de indisponibilidad del servicio para los meses de septiembre,
octubre y noviembre de 2021, en las zonas donde tiene cobertura en el departamento del
Amazonas, las cuales superaron las 48 horas.

TERCERO. El 24 de febrero de 2023, la investigada presentdé un escrito mediante el cual busca
acreditar la cesacion de la presunta vulneracion y, en consecuencia, que se dé aplicacion de los
criterios atenuantes del articulo 28 de la Ley 1978 del 25 de julio de 2019.

CUARTO. La investigada presentd descargos y aportd los medios de prueba que pretende hacer
valer en la presente investigacion el 10 de marzo de 2023, esto es, dentro de los quince (15) dias
siguientes a la notificacion de la formulacion de cargos, conforme a lo establecido en el articulo
47 del Cdédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, en adelante
CPACA.1?

QUINTO. Esta Direccién, mediante la Resolucién N.° 31371 del 6 de junio de 202313, incorpord
las pruebas documentales que se tendrian en cuenta para resolver la presente investigacion y
dispuso rechazar las pruebas testimoniales solicitadas por parte de la investigada.

Asi mismo, la Direccidén prescindié del periodo probatorio de treinta (30) dias previsto en el articulo
48 del CPACA, declaré agotada la etapa probatoria dentro de la presente actuacién administrativa
y corrié traslado a la investigada por el término de diez (10) dias habiles para que presentara los
alegatos de conclusién.

SEXTO. La investigada presentd alegatos de conclusién el 21 de junio de 2023, esto es, conforme
a lo establecido en el articulo 48 del Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo, en adelante CPACA.*

7 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 4 del Radicado N.° 21-478513 del 3 de febrero de 2023.

8 Modificado por el articulo 23 de la Resolucién CRC 6242 de 2021.

° Modificado por el articulo 29 de la Resolucién CRC 6242 de 2021.

10 Modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017.

11 Modificado por el articulo 4 de la Resolucion CRC 5929 de 2020.

2] a investigada quedo notificada de la la Resolucién N.°© 3383 del 3 de febrero de 2023, el dia 17 de febrero de 2023. Dado que
el término para presentar descargos y aportar pruebas vencia el 10 de marzo de 2023 y que el escrito fue presentado ese mismo
dia, se concluye que los descargos fueron interpuestos dentro del término establecido por la ley.

13 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 12 Radicado N.°© 21-478513 del 6 de junio de 2023.

14 A la investigada le fue comunicada la Resolucidon N.© 31371 del 6 de junio de 2023, ese mismo dia. Dado que el término para
presentar alegatos de conclusién vencia el 22 de junio de 2023 y que el escrito fue presentado el 21 de junio de 2023, se concluye
que los alegatos fueron presentados dentro del término establecido por la ley.
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SEPTIMO. De acuerdo con lo dispuesto en el articulo 49 del CPACA, en el estado actual de la
investigacion, corresponde a esta Direccidn proferir un acto administrativo definitivo.

2. COMPETENCIA

De acuerdo con lo previsto en el articulo 37 de la Ley 1978 de 2019, la Superintendencia de
Industria y Comercio es la “autoridad de control y vigilancia de la protecciéon de los usuarios de los
servicios que integran el sector TIC. Para el ejercicio de esas facultades, la Superintendencia de Industria y
Comercio aplicara el régimen de inspeccion, vigilancia y control previsto en la Ley 1341 de 2009 y demas
normas que la modifiquen o sustituyan.”

Por otra parte, el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, dispone que el régimen juridico de proteccién
a los usuarios de servicios de comunicaciones sera el contenido en las disposiciones regulatorias
expedidas por la Comisidon de Regulacién de Comunicaciones (CRC) y en el régimen general de
proteccion al consumidor y sus normas complementarias, en lo no previsto en aquella.

Igualmente, el numeral 3° del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011, sefiala como una de las
funciones de la Direccion de Investigacion de Proteccidn 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 proteccién a usuarios de los servicios de
telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de acuerdo con la ley”.

3. ASUNTOS POR RESOLVER

La presente investigacién administrativa esta orientada a establecer si se infringié el ordenamiento
juridico, en los términos expuestos en la Resolucién N.° 3383 del 3 de febrero de 2023'°, mediante
a cuadl se imputo lo siguiente:

3.1. CARGO PRIMERO.
3.1.1 Imputacion factica N.° 1

Presunta transgresién del derecho que les asiste a los usuarios de presentar peticiones,
queja/reclamo o recurso de forma verbal, al indicar que en la oficina ubicada en la Carrera 11 No.
8- 50 - Local 1 en la ciudad de Leticia (Amazonas), solo se reciben solicitudes por escrito.

3.1.2 Imputacion juridica N.° 1

Presunta transgresién de lo dispuesto en el en el numeral 6° del articulo 53 de la Ley 1341 de
2009, el articulo 2.1.24.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificado por el articulo 23 de la
Resolucion CRC 6242 de 2021), el numeral 2.1.25.13 del articulo 2.1.25.1 de la Resolucion CRC
5050 de 2016 (modificado por el articulo 29 de la Resolucion CRC 6242 de 2021), en concordancia
con lo establecido en el numeral 1.2.1.1. del articulo 1.2.2 del Capitulo Primero del Titulo III de
la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, lo que conllevaria a la presunta
configuraciéon del supuesto de hecho previsto en el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de
20009.

Estas normas establecen lo siguiente:
A) Numeral 6 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009:

"Articulo 53. Régimen Juridico. El régimen juridico de proteccion al usuario, en lo
gue se refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulaciéon que en
materia de proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al
consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella.

En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre
el servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna,
expedita y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencién de forma
eficiente y adecuada en concordancia con los parametros que defina la CRC.

15 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 4 del Radicado N.© 21-478513 del 3 de febrero de 2023.
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6. Obtener respuesta efectiva a las solicitudes realizadas al proveedor, las cuales
podran ser presentadas a través de cualquier medio idéneo de eleccion del
usuario, aprobado por la CRC. (...)”. (Destacado fuera de texto).

B) Articulo 2.1.24.2. de la Resolucion CRC 5050 de 20161¢:

"ARTICULO 2.1.24.2. PRESENTACION DE PQR. El usuario tiene derecho a presentar
una PQR (peticién, queja/reclamo o recurso) ante su operador en cualquier momento,
sin que este ultimo pueda imponer alguna condicién, y a través de cualquiera de los
medios de atencion (salvo que la respectiva interaccion objeto de PQR haya migrado a
la digitalizacién y se le haya informado previamente al usuario), asi el servicio se
encuentre suspendido. En todo caso el usuario siempre podra presentar su PQR a través
de la linea de atencion telefénica.

En ningtn caso requieren de la intervencion de un abogado o de presentacion personal,
aunqgue el usuario autorice a otra persona para la presentacion de dicha PQR, asi como
tampoco documentos autenticados.

Cuando el usuario presente una PQR de forma verbal, basta con que informe su nombre
completo, el numero de su identificacion y el motivo de su solicitud (...). (subrayado
fuera del texto)

C) Numeral 2.1.25.1.3 del articulo 2.1.25.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016'7:

"ARTICULO 2.1.25.1. REQUISITOS DE LOS MEDIOS DE ATENCION. Los medios de
atencion descritos en el presente capitulo y los adicionales que disponga el operador,
deben cumplir las siguientes condiciones:

(..)

2.1.25.1.3. Todos los tramites deben ser sencillos, sin requisitos adicionales a los
dispuestos en la presente Resolucion. El operador no puede exigir que la PQR (peticion,
queja/reclamo o recurso) sea presentada por escrito, siempre podra hacerse de
forma verbal y a través de cualquier medio de atencién (salvo cuando la
respectiva interaccion objeto de PQR haya migrado a la digitalizacion y se le haya
informado previamente al usuario). En todo caso el usuario podra presentar la PQR a
través de la linea de atencidn telefénica” (Destacado fuera de texto).

D) Literal a) del numeral 1.2.1.1. del articulo 1.2.2 del Capitulo 1 del Titulo Il de la
Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio:

"(...) En caso de prescindir del uso del formato previsto en el Anexo 2.2 mencionado o
en el evento en que el usuario opte por presentar su PQR sin la utilizacién de este
formulario (o de forma verbal), el operador debera requerir como minimo el nombre
completo del usuario, su numero de identificacion, el motivo de su solicitud y si desea
presentar Unicamente recurso de reposicion o en su defecto, recurso de reposicion y en
subsidio apelacién (...)

3.2 CARGO SEGUNDO.

3.2.1 Imputacion factica N.° 2.

Presuntamente no se habria realizado la compensacidn automatica durante el término de
indisponibilidad del servicio, para los meses de septiembre, octubre y noviembre de 2021 en las
zonas donde el proveedor tiene cobertura en el departamento del Amazonas, las cuales superaron
las 48 horas.

3.2.2 Imputacion juridica N.° 2.

Presunta transgresion de lo establecido en los numerales 2.1.2.1.1y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1
de la Resolucion CRC 5050 de 201618, y del numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la

6 Modificado por el articulo 23 de la Resolucion CRC 6242 de 2021.
7 Modificado por el articulo 29 de la Resolucion 6242 de 2021.
8 Modificado por el articulo 1 de la Resoluciéon CRC 5111 de 2017.
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Resolucion CRC 5050 de 2016*°, lo que conllevaria a la presunta configuracién del supuesto de
hecho previsto en el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

Las normas indicadas, sefalan lo siguiente:

A) Numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucién CRC 5050 de
20162°:

“"ARTICULO 2.1.2.1. DERECHOS. Los principales derechos del usuario de servicios de
comunicaciones, sin perjuicio de los demas desarrollados en el presente Régimen, son:

2.1.2.1.1. Recibir los servicios que contraté de manera continua, sin interrupciones y
con la calidad fijada por la regulacion y la pactada contractualmente.

(..)

2.1.2.1.5. Ser compensado por fallas en la /;restacién del servicio, de acuerdo con los
criterios del Anexo 2.1 del Titulo "ANEXOS TITULO II”.

(.)"

B) Numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la Resolucion CRC 5050 de 20162
modificada por el articulo 1° de la Resolucion CRC 5111 de 2017:

ARTICULO: 2.1.11.1. COMPENSACION AUTOMATICA POR FALTA DE
DISPONIBILIDAD DE LOS SERVICIOS DE TELEFONIA E INTERNET. <Articulo
modificado por el articulo 4 de la Resolucion 5929 de 2020. El nuevo texto es el
siguiente:> El usuario de los servicios de internet y/o de telefonia, tiene derecho a
recibir una compensacion automatica por falta de disponibilidad en la prestacion de los
servicios, de acuerdo con las condiciones descritas en el Anexo 2.1 del Titulo de Anexos
de la Resolucion CRC 5050 de 2016, bajo las siguientes reglas:

2.1.11.1.1. Ante la falta de continuidad del servicio, el usuario recibird una
compensacion automatica por el tiempo en que el mismo no estuvo disponible.

(...)” (sefialado fuera del texto)

Para los dos (2) cargos planteados, se previé que, en caso de configurarse las transgresiones
normativas sefaladas en cada uno de ellos, esto daria lugar a la configuracion del numeral 12 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, que sefala:

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

(...)

12. Cualquiera otra forma de incumplimiento o violacion de las disposiciones
legales, reglamentarias o contractuales o regulatorias en materia de
telecomunicaciones.” (Destacado fuera de texto).

4. ANALISIS DEL CASO EN CONCRETO

Esta Direccion en ejercicio de sus funciones y velando por la observancia de las disposiciones
relacionadas con la proteccion de los usuarios de servicios de comunicaciones, evaluard
juridicamente la totalidad de los soportes probatorios y los argumentos que conforman el
expediente con el fin de determinar si se configuraron o no, los cargos imputados a la investigada.

4.1 Sobre el tramite de las PQR y la invitacion a diligenciar el formato de PQR
En primer lugar, el proveedor de servicios sefald que COMCEL recibe las PQR que se presentan

tanto de manera verbal como escrita, en estricto cumplimiento de la normatividad. Incluso,
advirtié que todos sus agentes son capacitados de forma constante sobre el particular.

9 Modificado por el articulo 4 de la Resolucion CRC 5929 de 2020.
20 Modificada por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017.
21 Modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017.
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Menciond que ante la efectiva posibilidad de presentar las PQR de manera verbal por parte de los
usuarios, resulto sorpresiva y confusa la afirmacién presentada en el acta. Ahora bien, ante una
queja verbal, COMCEL invita -nunca impone- a que el usuario, si asi lo desea, diligencie el formato
escrito para evitar que el agente tergiverse u omita algun punto, pero, en caso de que el usuario
desee presentarla de forma oral, asi se tramita.

Para tal efecto, explicd el procedimiento para la presentacién verbal y escrita de PQR, el cual
cuenta con los siguientes pasos:

i) Las PQR verbales se pueden presentar en los Centros de Atencién y Ventas (CAV) y por medio
telefénico a través del * 611, o por escrito en las oficinas de COMCEL, por fax, por radicacion en
los CAV, en la pagina web o por Facebook.

ii) En los puntos presenciales de atencidn, se realizan labores de acercamiento con el usuario para
efectos de establecer si existe la posibilidad de una solucién en primer contacto. En caso de que
no se logre dicha solucion o el usuario solo esté interesado en la presentacién de una PQR, se
procede con su tramite sin diferenciar si se trata de una PQR escrita o verbal.

ifi) En caso de que el usuario desee dejar su PQR por escrito, se le solicita diligenciar el formato
previsto por COMCEL para esto, que es el mismo establecido en el Anexo N.° 2 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016.

iv) Si el usuario opta por presentar su PQR de forma verbal, se crea por parte del agente del
proveedor, la PQR respectiva, se informa su CUN y queda el registro correspondiente en el
sistema.

v) Por ultimo, se remite la PQR para su investigacién y solucion al drea encargada del proveedor.

De acuerdo con lo anterior, enfatiz6 en que, en caso de que el usuario opte por presentar
verbalmente su PQR, se le invita de manera respetuosa (sin imponer) en primera medida, a que
diligencie el formato PQR para evitar que el agente que reciba la PQR omita informacién o incurra
en algun tipo de tergiversacion. En todo caso, si el interés del usuario es presentar su PQR de
forma verbal, se procede con la respectiva recepcion y tramite, y se le informa al usuario de dicha
gestion.

Para lo anterior, resulta necesario sefialar que en la solicitud de atenuantes??, la investigada
presentd el documento denominado "SOPORTES RADICACION PQR VERBALES.pdf” en los que se
relacionan diferentes PQR que fueron presentadas de forma verbal en diferentes centros de
atencién en el pais.

4.1.2. Consideraciones de la Direccion

En primer lugar, debe precisarse que la visita de inspeccidn realizada por parte de esta Direccion
el 6 de diciembre de 2021 a las instalaciones de la investigada ubicadas en la Carrera 11 N.© 8 -
50 Local 1 de la ciudad de Leticia (Amazonas), tuvo como propodsito establecer el debido
cumplimiento de las normas que hacen parte del Régimen de Proteccidon de los Derechos de los
Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

En ese orden de ideas, las declaraciones que se tomaron en esta diligencia fueron bajo la gravedad
del juramento, es decir, lo que se contestd frente a lo cuestionado por parte de esta Direccién,
correspondia a la verdad de los hechos. Aunado a ello, en el momento en que se realizaron las
preguntas, el funcionario interrogado en ningin momento sefialé no entender las preguntas en
aras de reformularlas o aclararlas.

De igual manera, el funcionario tuvo la oportunidad de revisar la respuesta dada a las preguntas,
debido a que una vez se realiza el acta de inspeccion, se hace una lectura final de lo que contiene,
para su aprobacion, tal como sucedid en el presente caso y como consta en el acta de la visita de
inspeccion?? de la siguiente manera:

22 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9 del Radicado N.° 21-478513 del 24 de febrero de 2023.
23 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 3 del Radicado N.° 21-478513 del 13 de abril de 2022, aunque se aclara que la visita
fue llevada a cabo el dia 6 de diciembre de 2021.
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“"Para constancia, una vez leida y aprobada la presente acta, se firma por
quienes en ella participaron. De esta manera se da por terminada la visita de
acompanamiento y verificacion del Régimen de Proteccion de los Derechos de los

Usuarios de Servicios de Comunicaciones”. (Destacado propio).

Ahora bien, cuando esta Direccion indagd respecto al procedimiento que se surte en el Centro de
Atencién al momento de recibir una queja, la respuesta suministrada por parte de uno de los
empleados del punto inspeccionado fue la siguiente:

“Solo se reciben solicitudes por escrito, no se aceptan solicitudes verbales.
Internamente se radica con numero de CUN, donde se le da respuesta al usuario
respuesta a los 15 dias. Se entrega en el punto, o se le indica al usuario que llame al
*611. Se adjunta formato para la presentacion de PQR”

Lo anterior permitié establecer de manera preliminar que en este Centro de Atencién solo se
recibian solicitudes por escrito, y en caso de que los usuarios desearan realizar un tramite de PQR
de forma verbal, se remitia al usuario a comunicarse con el *611.

Dicha afirmacién resulta contradictoria con las imagenes aportadas en los descargos, en las cuales
se referencié que en los Centros de Atencidn los usuarios podian presentar PQR de manera verbal,
con el procedimiento que la investigada ha previsto para la atencién de las mismas.

Radicacion PQR
PaR Presentacion | u J
Las PQR pueden ser presentadas por el usuario de forma verbal en el CAV, en el *411 o de
forma escrita a través de los siguientes medios. Pasa el cursor por los iconos para conocerlof.
.

A través de enwvio al Pagina web:
nimero de fax: 7421285 Wi .clara.com.co

Por correo certificado A través del CAV mas

enviado a La siguiente cercano o cualguiera de los Facebook:
direccién: Cra. S8 N.® centros de pagos y serwvicios Clare te escucha.
248-10 f Bogots autorizados para radicacién.

X

Imagen N.° 1 - Informacidn sobre los canales de atencidon para la recepcidon de PQR tanto verbales como escritas.
Fuente: Texto de Descargos - Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-478513 10 de marzo de 2023.

ESPACIO EN BLANCO
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(Gnectados ™~

SOLICITUDES DE /
<> O FORMACION A \‘
TECNICOS WTTH \

Busca siempre brindar solucion
en primer contacto.

En caso de no ser posible

procede con la radicacion de la PQR:

Sin formato de PQR

" Administrativo
Si el usuario presenta algiin documento adicional, debes anexarjo

al formato diligenciado.

Siel usuario presenta algiin documento adicional, debes anexarld
ala PQR, aclarando en las notas que el usuario no deseé hacer us
del formato de PQR.

Incentivar el uso del correo electréonico como medio de notificacion.

Si el usuario presenta Recurso de Reposicién o Recurso de Reposicién en Subsidio de Apelacién, preguntale cual dd
los dos Recursos desea presentar.

Solicita al usuario varios teléfonos de contacto, en caso de requerir alguna informacién adicional para dar I3
respuesta a su solicitud.

Bajo ninguna circunstancia debes negarte a recibir una PQR, ya sea de forma verbal o escrita.

Imagen N.° 2 - Publicacién portal Conectados dirigido a los asesores de COMCEL en el cual se establece el procedimiento que
se debe dar a las PQR presentadas de manera verbal y escrita.
Fuente: Texto de Descargos - Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.2 11 del Radicado N.° 21-478513 10 de marzo de 2023.

De lo anterior, se advierte que la investigada informd al interior de la compaiiia los canales de
atencion para la presentacion de PQR de forma verbal y brindd algunas instrucciones que deben
seguir sus empleados para la recepcion de estas PQR y el tramite que se debe impartir a las
mismas.

Sin embargo, estas pruebas no desvirtuan el hecho de que en el Centro de Atencién ubicado en
la Carrera 11 N.© 8 - 50 Local 1 de la ciudad de Leticia (Amazonas), solo se reciben solicitudes
por escrito, maxime cuando, con ocasidon de una declaracion bajo la gravedad del juramento, asi
se puso de presente.

De manera que, el que existan procedimientos y politicas de parte de la investigada para la
atencién de las PQR verbales de sus usuarios, no implica que haya, per se, un cumplimiento
adecuado de los mismos, es decir, el simple hecho de que existan dichos procedimientos y politicas
no garantiza, por si solos, que en todos los centros de atencién de COMCEL se reciban y atiendan
las PQR que son presentadas de manera verbal por los usuarios.

Lo mismo puede decirse sobre la invitacidon o sugerencia que COMCEL les hace a los usuarios para
que diligencien el formato de las PQR por escrito, cuando éstas son presentadas verbalmente;
pues, con independencia de ello y, particularmente, en el caso concreto, lo que ocurrid fue que se
dio a conocer una practica llevada a cabo en el Centro de Atencidn ubicado en la Carrera 11 N.©
8 - 50 Local 1 de la ciudad de Leticia (Amazonas), contraria al Régimen de Proteccién de los
Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

Asi las cosas, lo que debié y debe acreditar el proveedor, es que garantiza el derecho que les
asiste a los usuarios de presentar peticiones, quejas, reclamos y/o recursos, sin requisitos
adicionales a los legalmente establecidos. De conformidad con ello, si el usuario opta por presentar
su PQR de manera verbal, el proveedor debe proceder con la recepcion de la informacion
correspondiente para el desarrollo del tramite, esto es, el nombre completo, niumero de
identificacion y motivo de la solicitud, sin mas.

Con fundamento en lo anterior, cuando en la visita de inspeccidon se afirmé que en el centro de
atencion localizado en la Carrera 11 N.° 8 - 50 Local 1 de la ciudad de Leticia (Amazonas) no se
recibian PQR presentadas de manera verbal, se advirtid una presunta transgresion del numeral
6° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, el articulo 2.1.24.2 de la Resoluciéon CRC 5050 de
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2016%* y el numeral 2.1.25.13 del articulo 2.1.25.1 de la Resolucion CRC 5050 de 20162°, en
concordancia con lo dispuesto en el numeral 1.2.1.1. del articulo 1.2.2. del Capitulo Primero del
Titulo III de la Circular Unica de esta Entidad, a partir del desconocimiento por parte de COMCEL
del derecho que les asiste a los usuarios de presentar sus PQR, de forma verbal.

Por otro lado, es necesario poner de presente que, con el escrito radicado para acreditar el cese
de la conducta?®, la investigada aportd un archivo en Excel "SOPORTE CAPACITACION.xIsx”, para
evidenciar que, en el centro de atencidn inspeccionado se realizé6 una capacitacion los dias 22 y
23 de noviembre de 2022, en la cual uno de sus temas principales fue el manejo de PQR y temas
regulatorios, sin que se diera mayor explicacion de este documento.

La informacién que contiene este archivo es la siguiente:

Imagen N. 0ja el Arcnhivo Excel "Soporte de Capacitacion.xIsx” en el cual se establecen l0s temas tratados en la
capacitacion realizada por la investigada para sus agentes en la ciudad de Leticia los dias 22 y 23 de noviembre de 2022
Fuente: Solicitud de Atenuantes - Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9 del Radicado N.°© 21-478513 del 24 de febrero de
2023.

Asi, de lo anterior se concluye que, si bien, el proveedor, con la capacitacién impartida a los
agentes y asesores de la “Ciudad/Regional R5”, pretende demostrar que la conducta objeto de
reproche cesd, lo cierto es que, la realizacidn de capacitaciones es una obligacion mas que le
asiste al operador para, precisamente, garantizar la prestacidn de sus servicios de manera
eficiente y en cumplimiento de la ley. Por tanto, dichas capacitaciones no logran desvirtuar la
configuracién del cargo, el cese de la conducta que origind la investigacion, ni acredita que el
operador en este punto de atencidn, esta garantizando el derecho que les asiste a los usuarios a
presentar PQR de forma verbal.

A su turno, la investigada en su escrito de solicitud de atenuantes y, con la finalidad de acreditar
el cese de la conducta, allegd un archivo denominado "SOPORTES RADICACION PQR
VERBALES.pdf”,?’ en donde relaciond trece (13) imagenes o capturas de pantalla relativas a trece
(13) PQR verbales interpuestas por distintos usuarios. Cada una de las imagenes se encuentra
identificada con un titulo en el que se indica el niumero de CUN, el nimero de cuenta o contrato y
la identificacién del centro de atencidon y ventas (CAV) en el cual, al parecer, se tramitd la
respectiva solicitud. A manera de ejemplo, se traen a colacién algunas de dichas imagenes:

24 Modificado por el articulo 23 de la Resolucién CRC 6242 de 2021.

25 Modificado por el articulo 29 de la Resolucién CRC 6242 de 2021.

26 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9 del Radicado N.° 21-478513 del 24 de febrero de 2023.
27 radicado con N.° 21-478513 consecutivo N.° 9 del 24 de febrero de 2023.
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Imagen N.° 4 - Reporte de registro de la PQR identificada con el CUN 4488-23-0000429239
Fuente: Solicitud de Atenuantes - Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9 del Radicado N.° 21-478513 del 24 de febrero
de 2023.
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Conforme a lo que logra concluirse de la informacidn contenida en las anteriores capturas de
pantalla, se advierte el registro de: la fecha y hora de entrada al sistema o consulta; un resumen
de las inconformidades de los usuarios; la fecha de presentacion de las mismas, las cuales, en
todo caso, obedecen a febrero de 2023 y otras a diciembre de 2022. Asimismo, se hace referencia
a la "llamada de entrada”, lo que podria corresponder al medio de atencion utilizado para la
presentacién de las PQR por lo que, si ese resulta ser el entendimiento, no se habria allegado
informacién de ninguna PQR presentada fisicamente en un CAV.

En cuanto a la informacién de la ubicacion e identificacion de esos centros de atencién, es
importante destacar que tan solo aparece en el titulo que el proveedor le asigné a cada imagen,
razén por la cual no se tiene certeza de los centros en los cuales se dio tramite a cada una de las
PQR referidas por la investigada. Ahora bien, asumiendo que la informaciéon de los pantallazos
efectivamente corresponde a la informacion del encabezado, tampoco se evidencia que las PQR o
alguna de éstas se hubiesen presentado de manera verbal en el Centro de Atencion ubicado en la
Carrera 11 N.© 8 - 50 Local 1 de Leticia (Amazonas), que es el lugar en dénde se advirtié la
presunta infraccidén. Asi las cosas, del andlisis de los anteriores soportes, no puede determinarse
el cese de la conducta que dio origen al inicio de la presente investigacion.

4.1.3. Consideraciones de la Direccion sobre la configuracion de la infraccion prevista
en el numeral 12 del articulo 64 de la ley 1341 de 2009, por parte del proveedor

Conforme con lo expuesto, esta Direccidon concluye que una vez estudiados los argumentos vy las
pruebas aportadas por la investigada en su escrito de descargos?® y en la solicitud para que se dé
aplicacién a los factores atenuantes?®, los mismos no desvirtuaron la transgresion normativa
endilgada en el cargo primero, ni el cese de la conducta, toda vez que:

4.1.3.1. Se evidencid que el proveedor no dio observancia a lo previsto en el numeral 6 del
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, al desconocer el derecho que les asiste a los usuarios de
presentar solicitudes por cualquier medio de su eleccidon, dado que durante la visita de inspeccion
realizada el 6 de diciembre de 2021, al centro de atencién ubicado en la Carrera 11 N.© 8 - 50
Local 1 de Leticia (Amazonas), se afirmd que "solo se reciben solicitudes por escrito, no se
aceptan solicitudes verbales”.

4.1.3.2. Se pudo determinar que el proveedor vulnerd lo dispuesto en el articulo 2.1.24.2 de la
Resolucion CRC 5050 de 20163°, ya que con la manifestacion de que solo recibia solicitudes por
escrito, desconoci6 que los usuarios también pueden presentar PQR de forma verbal.

4.1.3.3. La investigada infringio lo establecido en el numeral 2.1.25.13 del articulo 2.1.25.1 de
la Resoluciéon CRC 5050 de 20163, al solo recibir en el centro de atencién ubicado en la Carrera
11 N.© 8 - 50 Local 1 de Leticia (Amazonas), PQR por escrito, pese a que le esta prohibido hacer
esa exigencia.

En consecuencia, la investigada configuré con su conducta, el supuesto de hecho previsto en el
numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, razén por la cual debe procederse con la
sancién correspondiente, la cual sera determinada en el ejercicio de dosimetria sancionatoria.

4.2. Sobre el proceso de compensacion automatica de COMCEL y del acceso a redes.

El proveedor de servicios hizo una breve explicacion de la compensacién automatica prevista en
la Resolucion CRC 5050 de 2016, y explicé el proceso de compensacién automatica de COMCEL,
de la siguiente manera:

En primer lugar, indicé que este proceso de compensacidon consiste en la identificaciéon de las
lineas que se vieron afectadas por fallas en la prestacién del servicio de voz y/o datos por un
periodo superior a 48 horas, y de acuerdo con ese proceso de identificacion, procede con el calculo
de la compensacion.

28 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-478513 10 de marzo de 2023.

29 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9 del Radicado N.° 21-478513 del 24 de febrero de 2023.
30 Modificado por el articulo 23 de la Resolucion CRC 6242 de 2021.

31 Modificado por el articulo 29 de la Resolucién CRC 6242 de 2021.
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Posteriormente, la investigada menciond que desde el area técnica se recibe la informacion de las
fallas, se contrasta con las bases de datos, trafico de voz y datos, y con ello se obtiene la
informacién de las lineas candidatas a ser compensadas. En el caso de las lineas prepago, se
buscan las recargas de los ultimos tres meses previos a la falla, mientras que, en las lineas
pospago, el valor del cargo fijo mensual.

Conforme con lo anterior, sintetizd el proceso en 3 etapas:

i) Extraccion: Desde el drea técnica se obtiene informacién de las fallas que se presentaron, esto
es, las celdas y las fechas de la ocurrencia.

ii) Transformacioén: De la informacidon que se obtiene de las fallas, se realiza la consulta de los
usuarios, el trafico relacionado y el calculo de la compensacién.

iii) Carga y publicacion: La informacién de los usuarios se lleva a unas tablas para que en las
areas encargadas se realice la compensacién. Con esta misma informacién se genera un reporte
para visualizar los usuarios y sus datos personales, los valores calculados de la compensacion y
las fechas en que esta se realizé.

Senald que las compensaciones automaticas se ejecutan mes vencido, ya que el informe del area
encargada es entregado a mediados del mes siguiente, por lo que la compensacion, como tal,
inicia el dia 20 de cada mes, aproximadamente.

En cuanto al acceso a redes, la investigada manifestd que hay una estacion base, la cual es una
infraestructura que se ubica en una zona para que se emitan sefiales de radiofrecuencia para la
conexién de los teléfonos moviles de los usuarios. La estacion base se conecta a una red principal
mediante una red de transporte, por medio de enlaces de microondas terrestres, fibra éptica y
enlaces satelitales para zonas lejanas.

De acuerdo con la estacién base, el equipo puede recibir senales méviles en 2G, 3G y 4G, segun
sus caracteristicas de operacién, y advirtié que estas redes son censadas automaticamente por el
equipo movil, conforme a la intensidad de la sefal, para obtener el servicio de telefonia y/o datos
por las que se encuentren disponibles. Por ese motivo, puede ocurrir que, aunque una red presente
falla, el usuario tenga acceso a los servicios por otra red en mejores condiciones.

Asi las cosas, plante6 que dichos aspectos son importantes para determinar si hubo
indisponibilidad de servicios que ameriten una compensacion, pues la falla de una red no
necesariamente impide contar con servicios de voz y datos, dependiendo donde se encuentre el
usuario.

4.2.1. Consideraciones de la Direccion

En vista de que estos argumentos iniciales se refieren al proceso de compensacidon automatica y
al acceso a las redes 2G, 3G y 4G, los mismos se tendran en cuenta para el andlisis de cada uno
de los incidentes relacionados en la Resolucion N.° 3383 de 2023, con la finalidad de establecer
si era procedente o no la compensacidon automatica, a raiz de la indisponibilidad de redes en cada
uno de estos eventos.

4.3. Sobre lo relacionado con el Incidente INC5274180

El proveedor de servicios advirtié que, esta falla se presentd el 8 de octubre de 2021, por un dafo
en el equipo de desagregacion en la estacion CAQ Solano, y que dicha falla tuvo una duracion
superior a las 48 horas. Con base en ello, sefialé que hubo una indisponibilidad de la tecnologia
movil 3G de forma continua en las estaciones base LET Batallon GA y LET San Sebastian.

No obstante, indicé que no se privo al usuario del servicio en la medida que, en la zona afectada
se tenia disponible la cobertura de las tecnologias 2G y 4G para los servicios de telefonia e internet,
de conformidad con los mapas de cobertura que pueden ser consultados en la pagina web
https://www.claro.com.co/personas/servicios/servicios-moviles/cobertura/.
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Imagen N.° 5 — Mapas de cobertura de la zona afectada con la falla de las Estaciones base LET.Batallon GA y LET.San
Sebastian.

Fuente: Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

Con fundamento en lo anterior, concluyé que no eran procedentes las compensaciones
automaticas en virtud de que los usuarios tuvieron acceso a los servicios contratados por otras
redes e incluso en mejores condiciones de las que habia contratado (4G).

4.3.1 Consideraciones de la Direccion:

Con la finalidad de verificar lo advertido por la investigada, esta Direccién observd que en el
archivo Excel denominado "Soportes Puntos B y C” aportado mediante el radicado N.© 21-478513
consecutivo N.9 2 del 20 de diciembre de 2021, COMCEL relaciond para este caso, la siguiente
informacion:

FECHA  HORA TIEMPO

INCIDENTE_ TEC_  INICIO _ INICIQ. FALLA_ TIPO FALLA SOLUCION MOTNO
[ IV - 2N | -]

LET Batallon GA | INC5274180 | 3G | 8/10/2021 | 1254 | 8471 Acceso | Bloqueo elemento, Intervencion en sitio Falla imprevista

LET.San Sebastian| INC5274180 3G | 8/10/2021 | 12:54 | 8474 Acceso Bloqueo elemento, Intervencion en sitio Falla imprevista

Imagen N.° 6- Informacion relacionada por la investigada en el archivo Excel denominado "Soportes Puntos B y C” sobre el
incidente INC5274180.
Fuente: Respuesta a requerimiento efectuado en la visita de inspeccion del 6 de diciembre de 2021. Sistema de Tramites SIC -
Consecutivo N.°9 2 del Radicado N.° 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.

De esta informacidn, se puede evidenciar que la falla se presentd el dia 8 de octubre de 2021,
tuvo incidencia en los servicios con tecnologia moévil 3G, y tuvo una duracién de 8471 minutos, es
decir, mas de las 48 horas (2880 minutos) establecidas en el literal iii) del Anexo N.° 2.1 del Titulo
IT de la Resolucion CRC 5050 de 201632, para proceder con la compensacion automatica por falta
de disponibilidad del servicio.

Ahora bien, esta Direccion advirtié que los anexos del documento de descargos que presento el
operador, contienen una ligera variacion en comparaciéon con la informaciéon suministrada al
momento de responder el requerimiento de informacion realizado en la visita de inspeccion33. Ello,
en lo que tiene que ver con el tiempo de duraciéon de la falla; si bien, dicha variacion no incide en
lo relacionado con el término sefialado para la compensacion automatica, es importante resaltar
gque se presentd esa modificacion.

Id alarma  Elemento red Fecha inicio alarma Fecha fin alarma Tecnologia Tiempo Falla (MIN)
7786 LET.Batallon GA 10/8/2112:54 PM 10/14/21 10:08 AM UMTS 2473
7186 LET San Sebastian 10/8/21 12:54 PM 10/14/21 10:08 AM UMTS 2473

Imagen N.° 7 - Informacion relacionada por la investigada sobre el incidente INC5274180 y la alarma generada respecto de
este
Fuente: Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.© 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

De la informacién aportada relacionada con el incidente, se puede establecer lo siguiente:

32 Modificado por el articulo 2 de la Resolucién CRC 5111 de 2017 y el articulo 10 de la Resolucién CRC 6755 de 2022.
33 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.© 3 del Radicado N.° 21-478513 del 13 de abril de 2022, aunque se aclara que la visita
fue llevada a cabo el dia 6 de diciembre de 2021.
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El proveedor no sefialé en qué consiste la alarma presentada, ya que solo aporté un codigo en el
cual no se puede apreciar qué tipo de falla se presentd. Tampoco se refirid ni entregd copia alguna
del tiquete de servicios y/o de la orden de trabajo para dar solucién al incidente, lo cual hubiese
dado mas claridad sobre el tipo de falla, su duracién, los servicios y las tecnologias con las cuales
estan soportados los servicios.

En cuanto a las graficas de trafico presentadas por el proveedor34, es importante indicar que no
se encuentra soporte mediante el cual se pueda evidenciar cudndo se realizaron las consultas o
gue aquellas correspondan al incidente presentado el dia 8 de octubre de 2021, por ende, no se
tiene un sustento técnico para tenerlas como validas.

Respecto a los mapas de cobertura es necesario poner de presente que no constituyen un soporte
para validar que otras estaciones base o los sectores de las mismas estaciones base, hubiesen
garantizado los servicios de voz y datos mdviles en 2G y 4G durante el tiempo en el cual se
presentd la indisponibilidad del servicio con tecnologia 3G. Igualmente, dichos mapas son
representaciones graficas del contorno de cobertura de los servicios mdviles ofrecidos por el
proveedor, que se generan por modelos digitales de terreno y propagacién. Sin embargo, no
permiten validar que los servicios de telefonia y de internet fueron prestados durante el tiempo
en el cual se produjo la falla.

Por otra parte, el proveedor no indicé de manera clara cuales fueron las estaciones base y sectores
que, segun su dicho, suplieron los servicios moéviles de voz y datos en la zona en donde se ofrecen
los servicios con las estaciones base LET.Batalléon GA y LET. San Sebastian. Maxime, cuando estas
ultimas bases corresponden a la zona noroccidente de Leticia y las demas estaciones base estan
ubicadas en el centro y sur de la ciudad.

Ahora bien, la investigada argumentd que, aunque se presentd una falla que generd la
indisponibilidad de la tecnologia mévil 3G, los servicios de los usuarios de la zona no se vieron
afectados con la misma, toda vez que en las estaciones base LET.Batallon GA y LET.San Sebastian,
se tenia disponible la cobertura de las tecnologias 2G y 4G para los servicios de telefonia e internet,
por lo que no habia lugar a una compensacién automatica.

Para establecer lo anterior, en los anexos aportados dentro de los descargos se relaciond el
siguiente soporte:

Imagen N.° 8 - Informacion relacionada por la investigada sobre las tecnologias disponibles en las estaciones base LET.Batallon
GA y LET.San Sebastian.

Fuente Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-

478513 del 10 de marzo de 2023.

34 https://www.claro.com.co/personas/servicios/servicios-moviles/cobertura/ lo cual se relaciona como imagen N.° 16 del presente
acto.
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Sin embargo, lo anterior tampoco demuestra que los usuarios, efectivamente, hubiesen recibido
el servicio correspondiente entre septiembre y noviembre de 2021.

Por ello, la afirmacién de que los usuarios tenian acceso a la red 2G no esta acreditada, y por otro
lado, no es claro como los usuarios podian acceder a la tecnologia 4G a través de las estaciones
base LET.Batallén GA y LET.San Sebastian, cuando el mapa muestra que dicha tecnologia no tiene
el mismo espectro de cobertura que la tecnologia 3G.

De acuerdo con lo anterior, se puede establecer que la informacién aportada por COMCEL junto
con los descargos, no es suficiente para sustentar los argumentos y afirmaciones del operador.

Esta conclusidon se debe a que el proveedor no probd la disponibilidad de los servicios de voz y
datos mdéviles con otras estaciones base para la zona bajo cobertura con las estaciones base
LET.Batallon GA y LET.San Sebastian en las 48 horas que superaron la indisponibilidad en las zonas
Norte y Noroccidente de Leticia, toda vez que los soportes probatorios aportados no son suficientes
para determinar que se garantizd la prestacion de estos servicios a los usuarios ubicados en las
zonas ya mencionadas de Leticia, a través de las tecnologias 2G y 4G, tal como se sefald en los
descargos.

A partir de este analisis, al no acreditarse que los usuarios afectados con este incidente recibieron
los servicios de telefonia e internet, a través de otras redes, y en vista de que dicha falta de
disponibilidad tuvo una duraciéon superior a las 48 horas3® (2880 minutos), le correspondia al
operador proceder con la compensacién automatica.

Asi las cosas, se establece en este caso, la vulneracion de los numerales 2.1.2.1.1y 2.1.2.1.5 del
articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 20163 y del numeral 2.1.11.1.1 del articulo
2.1.11.1 de la Resolucién CRC 5050 de 201637, dado que se configuraron los presupuestos
principales para la aplicacion de la compensacién automatica.

4.4, Respecto de los Incidentes INC5270088 e INC5286444

El proveedor de servicios explicé que el incidente identificado como INC5270088 tuvo lugar entre
el 12 de octubre de 2021 y el 15 de octubre de 2021, y se debid a una descarga eléctrica en la
zona, la cual provocé una falla imprevista que bloqued el equipo de energia y de acceso en la
estacidén base La Pedrera.

Sefald, que dicha falla generd que la disponibilidad de las tecnologias moviles 3G y 2G, estuviera
afectada por un tiempo de 665 minutos.

Para el caso del incidente INC5286444, indicé que se detecté un mal funcionamiento del sistema
de energia y de acceso, lo cual obligd a realizar cortes de servicio para corregir las anomalias que
se presentaban para estabilizar el servicio mévil 3G. Sin embargo, menciond que esta falla no
tuvo una continuidad que superara las 48 horas, ya que existieron intervalos en los que los
usuarios contaron con el acceso a la red 3G.

4.4.1 Consideraciones de la Direccion

Al respecto, es importante retomar la informacion suministrada por COMCEL, en el archivo Excel
"Soportes Puntos B y C”® que se relaciona frente a los incidentes INC5270088 y INC5286444,
asi:

FECHA  HORA TIEMPO TIPO

INCIDENTE TEC INICIO  INICIO FALLA SOLUCION MOTIVO

FALLA

AMZLa Pedrera INC5270088 | 2G | 12/10/2021 | 19:57 | 667 | Acceso |Bloqueo pordafio de elemento de red, Intervencion Fallaimprevista
en siio
AMZLa Pedrera INC5270088 | 3G | 12/10/2021 | 19:57 | 3416 | Acceso |Bloqueo pordafio de elemento de red, Intervencion Falla imprevista
en siio

35 El incidente tuvo una duracién de 8473 minutos.

36 Modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017.

37 Modificado por el articulo 4 de la Resolucién CRC 5929 de 2020.

38 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 2 del Radicado N.° 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.
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Imagen N.° 9 - Informacion relacionada por la investigada en el archivo Excel denominado "Soportes Puntos B y C” sobre el
incidente INC5270088
Fuente: Respuesta a requerimiento efectuado en la visita de inspeccion del 6 de diciembre de 2021. Sistema de Tramites SIC -
Consecutivo N.2 2 del Radicado N.2 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.

FECHA  HORA TIEMPO TIPO
INCIDENTE TEC INICIO  INICIO FALLA SOLUCION MOTIVO

B rauABFALE (vinEd FALLAR

AMZ La Pedrera INC5286444 | 3G | 15/10/2021 | 4.07 3248 Acceso | Bloqueo elemento, Intervencion en sitio Falla imprevista

Imagen N.° 10 - Informacidn relacionada por la investigada en el archivo Excel denominado “"Soportes Puntos B y C” sobre el
incidente INC5286444
Fuente: Respuesta a requerimiento efectuado en la visita de inspeccion del 6 de diciembre de 2021. Sistema de Tramites SIC -
Consecutivo N.°© 2 del Radicado N.© 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.

De esta informacion se advierte de manera preliminar que los incidentes presentados los dias 12
de octubre de 2021 al 15 de octubre de 2021, superaron los 2880 minutos, aspecto que permite
inferir que se configura uno de los presupuestos establecidos en el literal iii) del Anexo N.° 2.1 del
Titulo II de la Resolucion CRC 5050 de 20163°, correspondiente a la falta de disponibilidad del
servicios en la que el restablecimiento del servicio se haya dado en un término superior a 48 horas
(2880 minutos), luego de detectarse la interrupcion.

Ahora bien, el proveedor en el escrito de descargos relaciond la siguiente informacién respecto de
estos incidentes:

En lo concerniente a los incidentes de la estacién base denominada AMZ. La Pedrera, la investigada
indicod que la falta de disponibilidad de la tecnologia 3G, se presentd del siguiente modo:

INCIDENTE |dalarma Elemento red Focha inicio alarma Fecha fin alarma Tecnologia Tiempo Falla (MIN) Intervalo Falla (MIN)

INCEZTO08E 7785 | AMZ La Pedrera | 100212021 19:57 | 10M4/21 251 AM | UMTS 1854 1854
aproximadamente M minutos de servicio 3G (UMT 5) telefonia e Intermet

INCE2TO08R 1785 |AMEZLaPedrera | 1014721 321 40 | 101421 511 AM | UMTS 108 -

INCEZT0088 7771 |AMZ Lz Pedrera | 10014721 S0 AM [ 101521 229 AM | UMTS 1278 i
aproximadamente 92 minutos de servicio 3G (UMT 5) telefonia e Intermet

INCEZTO08E 7785 |AMZLaPedrera | 1011521 401 AM | 10ME521 621 AM | UMTS a0 -

INCEZ66444 7786 | AMZ La Pedrera 0521 54140 (109521 TAIPM | UMTS a1z .
aproximadamente 13 minutos de servicio 3G (UMT §) telefonia ¢ Internet

INCEZRE 444 TT0S | AMZ Lz Padrers A0MS21 T-26 PAA | 1001621 249 AW | UMTS 442 108

INCE286444 T735 |AMZ La Pedrera | 10116721 640 AM | 1017721 1:53PM | UMTS 1864
aproximadamente 13 minutos de servicio 3G (UMT §) telefonia e Intermet

Imagen N.° 11 - Informacion relacionada por la investigada sobre los incidentes INC5270088 y INC 5286444 y la alarma
generada respecto de este para la red 3G.
Fuente: Descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.© 21-478513 del 10 de marzo de 2023.

En cuanto a la alarma generada dentro del incidente INC5270088, en lo que respecta a la
tecnologia 2G, se informé que:

Id alarma Elemento red Fecha inicio alarma Fecha fin alarma Tecnologia  Tiempo Falla (MIN]
7767 AMZ.La Pedrera 10/12/21 7:57 PM 10/13/21 6:05 AM G5M 607
7767 AMZ.La Pedrera 10/13/21 6:14 AM 10/13/217:12 AM G5M 58

Imagen N.° 12 - Informacion relacionada por la investigada sobre el incidente INC5270088 en lo relacionado con la
Fuente Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.°© 11 del Radicado N.° 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

De la informacién aportada por el proveedor en los descargos, se encuentra lo siguiente:

No hay claridad sobre lo que ocasiond la generacién de la alarma, el tipo de falla ni cdmo se realizé
el seguimiento del incidente; tampoco allegé copia del tiquete ni de la orden de trabajo con lo cual
hubiese sido posible identificar no solo la causa del incidente, sino su duracién y los servicios y
tecnologias que resultaron afectados.

Por otro lado, las tablas presentadas por el proveedor como el resumen de los incidentes, no
tienen un sustento técnico, ya que no indican la fuente de la cual se obtuvo la informacién vy

39 Modificado por el articulo 2 de la Resolucién CRC 5111 de 2017 y el articulo 10 de la Resolucién CRC 6755 de 2022.
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tampoco permiten establecer una evidencia de las consultas realizadas por el proveedor respecto
de esta incidencia.

Ahora bien, es importante mencionar que en lo relacionado a la falta de disponibilidad de la
tecnologia 3G, el proveedor refirid lapsos de tiempo en los cuales dicha tecnologia era accesible y
que daba lugar a que los servicios de voz y de datos mdviles fueran prestados a los usuarios,
impidiendo que se configuraran los tiempos previstos para la aplicacién de la compensacion
automatica.

Sin embargo, aparte de lo relacionado en el cuadro que obra a imagen N.° 9, no hay soportes
adicionales o evidencias que permitan validar y comprobar esa afirmacién, motivo por el cual no
se puede demostrar que se presté el servicio durante los tiempos referidos en esa informacion.

Adicionalmente, COMCEL sefialé que la falla presentada para este incidente “bloqued el equipo
de energia y el acceso en la estacion base La Pedrera”, lo cual permite inferir que los servicios de
voz y datos, no estuvieron disponibles en ninguna de las tecnologias prestadas por el proveedor
en esta zona del Amazonas, ya que, al no estar disponibles los equipos o elementos de energia y
de acceso, no se podrian prestar los servicios, hasta que no se solucionara dicha circunstancia.

El proveedor también afirmé que la indisponibilidad de los servicios en tecnologia 2G y 3G fue de
solo 665 minutos. Sin embargo, no demostré su dicho, ni sefialé la fuente de esa informacion. En
la misma omisién incurrié cuando afirmé que la red 2G estuvo nuevamente disponible, pues no
demostré tal aseveracién, por lo cual no puede tenerse como cierta.

Asi las cosas y, de conformidad con el analisis probatorio realizado, se establece que los soportes
presentados por parte de la investigada no desvirtian la configuracién del cargo, en lo que a estos
incidentes se refiere, por las siguientes razones:

En primer lugar, no se acredité por parte del proveedor cdmo se garantizaron los servicios de voz
y datos mdviles a los usuarios a través de la tecnologia 2G durante el tiempo en que subsistieron
los incidentes que afectaron la tecnologia 3G.

Igualmente, no es claro cdmo ni cuando se restablecieron los servicios moéviles para la estacion
base AMZ. La Pedrera entre el 12 al 17 de octubre de 2021.

Con base en la informacién aportada por el proveedor, y con fundamento en la afirmacidn
realizada por parte de COMCEL en la cual manifestd que los incidentes (INC5270088 vy
INC5286444) estaban relacionados, se puede advertir que la falta de disponibilidad del servicio
superd los 6439 minutos, que equivalen a 107,31 horas, que iniciaron desde el 12 de octubre de
2021 a las 19:57 minutos y que finalizaron a la 1:53 PM del 17 de octubre de 2021, fecha en la
cual se cerré el segundo incidente, asi:

e COMCEL abrio el incidente INC5270088 el dia 12 de octubre de 2021, a las 19:57 y lo cerr¢ el
15 de octubre de 2021 a las 5:21 AM, con una falta de disponibilidad del servicio de 3321 minutos,
lo que equivale a 55,35 horas, con alarmas identificadas como 7786 y 7771, de las cuales no se
referencio cual es la causal que las origind.

e COMCEL, abrié un nuevo incidente INC5286444 el 15 de octubre de 2021 a las 5:21 AM, el cual
se cerrd el 17 de octubre de 2021 a la 1:53 PM, con una falta de disponibilidad del servicio de
3118 minutos, lo que equivale a 51,96 horas, manteniendo la alarma identificada como 7786.

Finalmente, el proveedor tampoco demostré haber efectuado la compensacion automatica que
debia aplicarse para aquellos usuarios que resultaron afectados con la falta de disponibilidad del
servicio, debido a las fallas presentadas para este incidente.

De conformidad con lo mencionado, en el presente caso se advierte la transgresion de los
numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 20164 y del
numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la Resolucién CRC 5050 de 201641,

40 Modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017.
41 Modificado por el articulo 4 de la Resolucién CRC 5929 de 2020.
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4.5. En lo relacionado con el Incidente INC5295625

El proveedor de servicios explicé que esta falla fue imprevista y tuvo lugar entre el 16 de octubre
de 2021 y el 22 de octubre de 2021, causando indisponibilidad del servicio en la tecnologia mdvil
3G, pero no de forma continua.

Explicd que las fallas para las redes 2G, 3G y 4G tuvieron las siguientes duraciones:

¢ 221 minutos: Desde las 10:30 p.m. del 16 de octubre de 2021 hasta las 2:12 a.m. del 17 de
octubre de 2021 (para el servicio 3G).

¢ 222 minutos: Desde las 10:32 p.m. del 16 de octubre de 2021 hasta las 2:14 a.m. del 17 de
octubre de 2021 (para el servicio 2G).

¢ 224 minutos: Desde las 10:36 p.m. del 16 de octubre de 2021 hasta las 2:21 a.m. del 17 de
octubre de 2021 (para el servicio 4G).

¢ 79 minutos: Desde las 5:12 a.m. del 17 de octubre de 2021 hasta las 6:31 a.m. del 17 de
octubre de 2021 (para el servicio 3G).

¢ 1955 minutos: Desde la 1:29 p.m. del 17 de octubre de 2021 hasta las 10:05 p.m. del 18 de
octubre de 2021 (para el servicio 3G).

¢ 414 minutos: Desde las 11:54 p.m. del 18 de octubre de 2021 hasta las 6:49 a.m. del 19 de
octubre de 2021 (para el servicio 3G).

¢ 91 minutos: Desde las 5:45 a.m. del 22 de octubre de 2021 hasta las 7:17 a.m. del 22 de
octubre de 2021 (para el servicio 3G).

¢ 226 minutos: Desde las 8:44 p.m. del 22 de octubre de 2021 hasta las 12:31 p.m. del 22 de
octubre de 2021 (para el servicio 3G).

De acuerdo con lo anterior, la investigada manifestd que durante la falla de la red 3G, las redes
2G y 4G también presentaron indisponibilidad, por lo que la zona estuvo sin servicio de telefonia
e internet durante 224 minutos, que es inferior a 48 horas y con la mencidon de que los usuarios
contaban con un servicio superior (red 4G).

Luego de este tiempo, el apoderado de la investigada menciond que, aunque persistian las fallas
de la red 3G (UMTS), hubo disponibilidad en la prestacién del servicio de telefonia e internet,
mediante las tecnologias 4G (LTE) - superior- y 2G (GSM). Por ello, para el caso referido, no era
procedente una compensacién automatica.

4.5.1 Consideraciones de la Direccion
En primer lugar, es importante relacionar el archivo en Excel denominado “"Soportes Puntos B y
C”2, que la investigada aporté para este Incidente, en virtud del cual presentd la siguiente

informacion:

FECHA  HORA TIEMPO

EB INCDENTE_ TEC_ INICIO _ INICIQ. FALLA_ TIPO FALLA SOLUCION MOTVO
-] B B B8 ol r -]

AMZ Via Tarapaca | INC5295625 | 3G | 16/10/2021 | 22:30 | 2899 | Acceso | Blogueo elemento, Intervencion ensitio Falla imprevista

Imagen N.° 13 - Informacién relacionada por la investigada en el archivo Excel denominado “"Soportes Puntos B y C” sobre el
incidente INC5295625
Fuente: Respuesta a requerimiento efectuado en la visita de inspeccion del 6 de diciembre de 2021. Sistema de Tramites SIC -
Consecutivo N.© 2 del Radicado N.© 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.

De acuerdo con la anterior informacién, la falla presentada tuvo una duracion de 2899 minutos,
lo cual permitiria inferir que la falta de disponibilidad de la red 3G durante este tiempo, pudo dar
lugar a que no se hayan prestado con continuidad los servicios de telefonia e internet.

42 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 2 del Radicado N.° 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.
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Asi mismo, con base en el tiempo de duracién de la falla, se puede advertir que ésta supero las
48 horas (2880 minutos) previstas en el literal iii) del Anexo N.° 2 de la Resolucién CRC 5050 de
20164, lo que determinaria la procedencia de la compensacién automatica por falta de
disponibilidad de la red que origina que los servicios de telefonia e internet no sean prestados con
la continuidad exigida por la regulacion.

Ahora bien, de acuerdo con el material probatorio aportado por la investigada en el escrito de
descargos*#, se observan unos datos diferentes que varian las consideraciones iniciales planteadas
para este punto, dado que en dichos anexos se aporté informacion mas completa y exacta,
respecto de los eventos presentados en relacidén con este incidente, como los diferentes tiempos
de duracién de las fallas presentadas, de la siguiente manera:

INCIDENTE  Id alarma Elemento red Fecha inicio alarma  Fecha fin alarma ~ Tecnologia Tiempo Falla (MIN)

INCEIOERI5 7786 | AMZ Via Tarapaca 101821 1030 PM | 1017721 212 AM UMTS a2
INC5295625 21801 [AMZ Via Terapaca | 10716120 1032PM| 101721 214AM]  GSM 222

normalizacion del servicio 2G (GSM) telefonia
INC5285625 | 9047| AMZViaTarmpaca| 100621 10.36PM| 104721221AM] LTE | 224

normalizacidn del servicio 4G (GSM) Internet

aproximadamente 130 minutos de servicio 3G (UMTS) telefonia e Internet

AMZViaTarapaca | 107215:12AM] 10M721631AM]  UMTS | 19
aproximadamente 420 minutos de servicio 3G (UMTS) telefonia e Internet

INCE295625 | 7786

INCE306625 7756 | AMZ Via Tarapaca 10117121 1:29PM | 1011821 1005PM | UMTS 1955
apreximadamente 49 minutos de servicio 3G (UMTS) telefonia e Internet

INC29625 | 7706|AMZ ViaTorapaca | 1DI1B21 1154PM| 101921 649AM| UMTS | 414
aproximadamente 4251 minutos de sarvicio 3G (UMTS) telefonia e Internet

INC5208625 | 7786|AMZViaTerapaca |  10/22215.45AM| 102221 71A7TAM| UMTS | 91
aproximadamente 87 minutos de sarvicio 3G (UMTS) telefonia e Internat

INC5295625 TT86 | AMZVia Tarapaca 102221 §:44 AM | 1022021 12:31 PM UMTS 116

nomalizacion del servicio 3G (GSM) telefonia e Internat

Imagen N.° 14 - Informacion relacionada por la investigada sobre el incidente INC5295625 vy las alarmas generadas en cada una
de las fallas referenciadas para la red 3G
Fuente: Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.°© 11 del Radicado N.° 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

Una vez analizada esta informacién, se debe sefalar que:

En primer lugar, la investigada no informé el tipo de falla que se presentd, pues sdlo se limit6 a
manifestar que “fue imprevista”. Tampoco aclaré en qué consistieron las alarmas 7786, 21801 y
9047, razoén por la cual no puede determinarse, precisamente, el tipo de falla, su duracién, los
servicios que resultaron afectados y las tecnologias que soportan esos servicios, ni allegd otros
documentos mediante los cuales se pudiera obtener esa informacion.

En cuanto a la informacidon suministrada en la tabla que el proveedor anexd, debe indicarse que
se desconoce las fuentes de las cuales fue obtenida y, en todo caso, tampoco se encuentra
acreditado como se restablecieron los servicios que, segun el dicho de la investigada, fueron
prestados con tecnologias 2G y 4G.

Del mismo modo, no se allegaron los soportes probatorios en virtud de los cuales se acredite cémo
se garantizaron los servicios de telefonia e internet a través de las tecnologias 2G y 4G, durante
el tiempo en el cual no hubo disponibilidad de la tecnologia 3G, ya que el proveedor solo se limité
a sefalar que la estacion base AMZ Via Tarapaca contaba con esas tecnologias, pero sin indicar
como operaron las mismas, tal como se aprecia a continuacién:

43 Modificado por el articulo 2 de la Resoluciéon CRC 5111 de 2017 y el articulo 10 de la Resolucién CRC 6755 de 2022.
44 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.°© 11 del Radicado N.° 21-478513 del 10 de marzo de 2023.
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Imagen N.° 15 - Informacidn relacionada por la investigada sobre las tecnologias disponibles en la estacion base AMZ Via
Tarapaca
Fuente: Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.© 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

Ahora bien, al igual que en los incidentes referenciados en el numeral 7.4 de este acto, el
proveedor menciond que hubo periodos de tiempo, en los cuales la prestacién de los servicios se
realiz6 a través de la tecnologia 3G, razéon por la cual, no habia lugar a establecer una
indisponibilidad que originara una compensacion automatica, al no configurarse los 2880 minutos
(48 horas) exigidos para su aplicacién.

No obstante, no obran dentro del expediente soportes adicionales que complementen lo expuesto
en la imagen anterior, que demuestren la normalizacion de la tecnologia 3G durante esos lapsos,
motivo por el cual, no puede comprobarse que a los usuarios de la zona se le prestaron los
servicios de telefonia y de internet de manera continua e ininterrumpida en esos periodos de
tiempo.

De conformidad con lo anterior, se debe establecer que el incidente INC5295625 inicio el 16 de
octubre de 2021 a las 10:30 PM con los servicios en 3G (UMTS) y, fue cerrado por el proveedor,
el 22 de octubre de 2021 a las 12:31 PM, motivo por el cual, se puede determinar que la falta de
disponibilidad del servicio alcanzé los 2986 minutos, los cuales equivalen a 49,76 horas.

Asi las cosas, en los eventos referenciados, se cumplen los presupuestos establecidos para que
proceda la compensacidon automatica, toda vez que el tiempo de falta de disponibilidad en el
servicio, es superior a las 48 horas establecidas en el Anexo N.° 2.1 del Titulo II de la Resolucidn
CRC 5050 de 2016%, y, adicionalmente, no se acreditd que los servicios continuaron siendo
prestados con otras tecnologias (2G y 4G), tal como lo sefalé el proveedor.

Igualmente, el proveedor no informd para estos incidentes, que realizd la compensacion
automatica correspondiente para los usuarios que resultaron perjudicados con la falta de
disponibilidad de los servicios contratados, transgrediendo lo dispuesto en los numerales 2.1.2.1.1
y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y del numeral 2.1.11.1.1 del
articulo 2.1.11.1 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016%".

4.6 En lo referido al Incidente INC5353611

Sobre el particular, el proveedor de servicios indicé que, por condiciones climaticas adversas en
la zona, se generaron intermitencias en el servicio de tecnologia mévil 3G en la estacion base
Amazonas La Chorrera entre el 26 de octubre de 2021 y el 29 de octubre de 2021. Sin embargo,
esta falla tampoco fue continua, pues tuvo intervalos en los que se mantuvo el servicio y, ademas,
se encontraba disponible la tecnologia 2G para la prestacion de los servicios.

4.6.1 Consideraciones de la Direccion

4> Modificado por el articulo 2 de la Resoluciéon CRC 5111 de 2017 y el articulo 10 de La Resolucion CRC 6755 de 2022.
46 Modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017.
47 Modificado por el articulo 4 de la Resoluciéon CRC 5929 de 2020.
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Con relacién a este incidente, la Direccidn considera oportuno retomar la informacion que se
encuentra en el archivo Excel denominado "Soportes Puntos B y C™®, en el que se relaciond lo
siguiente:

FECHA  HORA TIEMPO

EB INCIDENTE_ TEC_ INICIO _ INICIQ. FALLA_ TIPO FALLA SOLUCION MOTIVO
E H FALL/-\!FALL‘ (MIN‘ ‘ H

Blogueo por dafio e elemento de red,
Intervencion en sitio

Imagen N.° 16 - Informacion relacionada por la investigada en el archivo Excel denominado "Soportes Puntos B y C” sobre el
incidente INC5353611
Fuente: Respuesta a requerimiento efectuado en la visita de inspeccién del 6 de diciembre de 2021. Sistema de Tramites SIC -
Consecutivo N.° 2 del Radicado N.° 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.

AMZLaChorrera | INC5353611 | 3G | 26/102021| 1348 | 3934 | Acceso Falla imprevista

De acuerdo con esta informacidon, se habia relacionado una unica falla de 3.934 minutos de
duracion, en la tecnologia 3G, que origind que no estuvieran disponibles los servicios de telefonia
e internet para los usuarios de la zona.

Ahora bien, en los descargos, el proveedor indicé cdmo se presentd el incidente de la referencia
entre los dias 26 de octubre de 2021 al 29 de octubre de 2021, asi:

INCIDENTE Id alarma Elemento red Fecha inicio alarma Fecha fin alarma Tecnologia Tiempo Falla (MIN)

AMZ La 1027121 11:40
1186 10/26/21 1:49 PM UMTS 1310
INCE35311 Chorrera | o AM
aproximadamente 47 minutos de servicio 3G (UMTS) telefonia e Internet
AMZL
i 7786 ’ 10271211227 PM | 1027721 3:05PM | UMTS 157
INC5353611 Chorrera
aproximadamente 30 minutos de servicio 3G (UMTS) telefonia e Internet
AMZ La
1786 1027721 3:35PM | 10728721 9:15AM MT 105
NS | T | Chorer (027721 335PM) 1028 TS =
aproximadamente 547 minutos de servicio 3G (UMTS) telefonia e Internet
AMZ La
1786 10/28/21 6:22 PM | 10/29/21 5:44 PM MT 14
INCE353611 | Chorrera V21 62zPM ) 10252 TS .
normalizacion del servicio 3G (GSM) telefonia e Internet

Imagen N.° 17 - Informacion relacionada por la investigada sobre el incidente INC5353611 y las alarmas generadas en cada una
de las fallas referenciadas para la red 3G
Fuente: Descargos - Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-478513 del 10 de marzo de 2023.

Sin embargo, los datos que obran en la anterior tabla, no cuentan con sustento técnico que los
avale, pues no hay certeza de la fuente de la informacién presentada por COMCEL; tampoco se
allegd informacion que complemente lo relacionado con el tipo de falla, su duracion y los servicios
y tecnologias afectados con ocasion de este incidente.

Como en los incidentes analizados previamente, la investigada sefialé que hubo lapsos de tiempo
en los cuales el servicio estuvo disponible, razén por la cual la contabilizacidon del tiempo del
incidente debia variar y, por ende, en su sentir, no habia lugar a la configuracién de la
compensacion automatica. Sin embargo, no se aportd ningun soporte con el cual el operador
acreditara como los usuarios tuvieron acceso a la tecnologia 3G, durante los periodos
referenciados en la tabla, razén por la cual, no queda demostrado que, durante esos lapsos de
tiempo, los usuarios, efectivamente, recibieron los servicios de telefonia e internet.

A su turno, debe mencionarse que si bien la investigada manifestd que la estacion base AMZ. La
Chorrera contaba con la tecnologia 2G, no informd si la misma se encontraba en operacién durante
el tiempo de la afectacidén de los servicios con tecnologia 3G, toda vez que la red 2G no cuenta
con las mismas caracteristicas de calidad que la 3G.

Sin embargo, aunque esta ultima situacidén podria ameritar un juicio de reproche, el cargo objeto
de analisis se refiere a que COMCEL al parecer no realizd la compensacién automatica durante el

48 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 2 del Radicado N.° 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.
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término de indisponibilidad del servicio, para los meses de septiembre, octubre y noviembre de
2021, en las zonas donde tiene cobertura en el departamento del Amazonas.

Bajo esa premisa, al no comprobarse la operacion de la tecnologia 2G para respaldar el incidente
que afecto la prestacion de los servicios en tecnologia 3G, no se evidencia que hubo continuidad
de los servicios de telefonia e internet contratados por los usuarios, lo cual origina que se cumpla
con el elemento de falta de disponibilidad previsto para que proceda la compensacién automatica.

Frente al otro elemento que debe presentarse para la procedencia de la compensacion, esto es,
gue la falta de disponibilidad de los servicios se haya presentado por mas de 48 horas, se encontré
lo siguiente:

La indisponibilidad referenciada tuvo una duracion de 3928 minutos, equivalentes a 65,46 horas
iniciando el dia 26 de octubre de 2021 a la 1:49 PM y finalizando el dia 29 de octubre a las 5:44
PM, lo cual da lugar a que se cumpla el elemento temporal para la operacién de la compensacién
automatica.

No obstante, el proveedor no evidencido haber realizado la compensacién automatica para los
usuarios que no pudieron recibir de manera continua e ininterrumpida, los servicios de telefonia
e internet contratados, con ocasion de las fallas presentadas, motivo por el cual se evidencia que
el proveedor transgredié lo dispuesto en los numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1
de la Resolucion CRC 5050 de 2016%° y del numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016°°,

4.7 En lo referido al Incidente INC5415435

Respecto de este incidente, la investigada manifestd que se presentd una falla imprevista que
bloqued el elemento de transmision del enlace satelital en la estacién base Atacuari, lo cual causé
indisponibilidad en la tecnologia mévil 2G.

4.7.1 Consideraciones de la Direccion

En lo concerniente a este incidente, es importante retomar la informacidon suministrada por la
investigada a través del archivo Excel denominado "Soportes Puntos B y C”, en la que se

presentd lo siguiente:

FECHA  HORA TIEMPO

EB INCIDENTE TEC INICIO INICIO FALLA  TIPO FALLA SOLUCION MOTIVO
E B B rFaLABEFALEE (viNER H H H

Bloqueo Elemento, intervencion
en sitio
Imagen N.° 18 - Informacién relacionada por la investigada en el archivo Excel denominado “"Soportes Puntos B y C” sobre el
incidente INC5415435
Fuente: Respuesta a requerimiento efectuado en la visita de inspeccion del 6 de diciembre de 2021. Sistema de Tramites SIC -
Consecutivo N.°© 2 del Radicado N.© 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.

AMZ Atacuari | INC5415435 | 2G| 6/11/2021 | 0:13 | 4085 | Transmision Falla imprevista

Del anterior documento, se observa que la falla sobre la tecnologia 2G, se presenté el dia 6 de
noviembre de 2021, con una duracién de 4085 minutos, motivo por el cual, de manera inicial, se
advirtié que la falta de disponibilidad del servicio y el restablecimiento del servicio se dio en un
término superior a 48 horas (2880 minutos), por lo que de acuerdo con lo establecido en el literal
IIT del Anexo N.© 2.1 del Titulo II de la Resolucién CRC 5050 de 2016°?, procedia la compensacion
automatica, para los usuarios afectados con dicha falla.

Lo anterior, guarda relacién con la informacién que allegd y presenté el proveedor en sus
descargos, en la cual se relaciona una unica falla, aungque con una duracién de 4084 minutos, que
de todas formas se encuadra dentro del requisito previsto en el Anexo N.° 2.1 del Titulo II de la
Resolucion CRC 5050 de 2016°3:

4% Modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017.

50 Modificado por el articulo 4 de la Resolucion CRC 5929 de 2020.

5! Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 2 del Radicado N.© 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.

52 Modificado por el articulo 2 de la Resolucién CRC 5111 de 2017 y el articulo 10 de la Resolucion CRC 6755 de 2022.
53 Modificado por el articulo 2 de la Resolucién CRC 5111 de 2017 y el articulo 10 de la Resolucién CRC 6755 de 2022.
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Idalarma  Elemento red Fecha inicio alarma Fechafinalarma  Tecnologia Tiempo Falla (MIN)
7167 AMZ.Atacuari 11/6/2112:13 AM 11/8/218:18PM|  GSM 4084

Imagen N.° 19 - Informacion relacionada por la investigada sobre el incidente INC5415435 y las alarmas generadas en cada una
de las fallas referenciadas para la red 2G
Fuente: Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.© 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

Ahora bien, resulta oportuno precisar que la Unica tecnologia mévil disponible para el centro
poblado de San Juan de Atacuari era la 2G (GSM), tal como se puede observar en el siguiente
soporte aportado en los anexos del escrito de descargos®*:

TECNOLOGIAS DISPONIBLES EN LAS ESTACIONES BASE
AMZ Atacuari P— »

? Guckiua : @ DGENH o s @ et [ me-noes B B Secenfu
Ublzacion Tecnica : CO-4-R4-AMZ-5T-1

ios = Tiendas = Seporte = Ininemarids inportants pars umErian =
InSrv | No Aplica ! Torre 100m Ver an Plan Expansion et
T o] o e o mlx %

Infraesiructura de Claro

Lote Contiguo al lote de lelecom, San Juan de Afacuari, Puerto Narifio

Informacion RF | Fotos | Hoja de Vida  Trabajos en EB | Historia Ofensores | 1

Infermacion RF
Reglon Criente Salda Tx [ Donora  Satelta
Market Salalita Fecha 2G fan 2§, 2008

Imagen N.° 20 - Informacion relacionada por la investigada sobre las tecnologias disponibles en la estacion base AMZ Atacuari
Fuente: Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.°© 11 del Radicado N.° 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

Con base en lo anterior, al no haber disponibilidad de otras tecnologias debido a que en esta zona
los servicios se prestan a través de la red 2G, es claro que no hubo continuidad en la prestacion
de los servicios de telefonia e internet en el centro poblado San Juan de Atacuari el cual pertenece
al municipio de Puerto Narifio (Amazonas), ya que la Unica red tuvo fallas por mas de 4084
minutos de manera continua, por lo que el proveedor debié compensar de manera automatica a
los usuarios de la zona afectada, aspecto que no se encuentra acreditado.

Asi las cosas, a pesar de que se comprobd que la ocurrencia de la falla presentada para la
tecnologia 2G, en la estacién base AMZ.Atacuari durante los dias 6 de noviembre de 2021 al 8 de
noviembre de 2021, tuvo mas de 48 horas de duracién y que origind que no se prestaran de
manera continua e ininterrumpida los servicios de telefonia e internet, el proveedor no acreditd
haber efectuado la compensacién automatica procedente para los usuarios ubicados en el area de
cobertura, esto es, el centro poblado San Juan de Atacuari del municipio de Puerto Narifio
(Amazonas).

Por lo anterior, para este caso se encuentra materializada la transgresion de lo dispuesto en los
numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y del
numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016°%, en razén a que el
operador no realizd la compensacidén automatica que procedia a los usuarios por la indisponibilidad
de los servicios.

4.8. Respecto del Incidente INC5416415

Sobre este incidente, el proveedor de servicios sefald que la falla es atribuible a un tercero en el
medio de transmision contratado con (Andired), lo que generd una indisponibilidad en la tecnologia

54 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.© 21-478513 del 10 de marzo de 2023.
55 Modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017.
56 Modificado por el articulo 4 de la Resolucion CRC 5929 de 2020.
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movil 3G entre el 6 de noviembre de 2021 y el 8 de noviembre de 2021. Sin embargo, preciso
gue esta indisponibilidad no fue continda, y el usuario tenia disponible el servicio de telefonia e
internet a través de la cobertura de las tecnologias 4G y 2G.

4.8.1 Consideraciones de la Direccion

En primer lugar, es importante relacionar el archivo en Excel denominado "Soportes Puntos B y
C™7, que la investigada aportd para este Incidente, en virtud del cual presentd la siguiente
informacion:

FECHA  HORA TIEMPO
INICIO  INICIO FALLA  TIPOFALLA SOLUCION MOTIVO
B raLAB FALE viNER -] [ -] - |
Se generd reporte con el

proveedor ANDIRED por fallas de | Hecho atribuible a

Fibra Optica Caso N°373658 - tercero

373659 - 373660
Imagen N.° 21 - Informacién relacionada por la investigada en el archivo Excel denominado “"Soportes Puntos B y C” sobre el
incidente INC5416415

Fuente: Respuesta a requerimiento efectuado en la visita de inspeccion del 6 de diciembre de 2021. Sistema de Tramites SIC -
Consecutivo N.° 2 del Radicado N.© 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.

EB INCIDENTE  TEC

AMZTarapaca | INC5416415 |3G | 6/11/2021 | 8:22 | 3258 Transporte

De esta informacidn, se detalla que el incidente se presento el dia 6 de noviembre de 2021, desde
las 8:22 a.m. con una duracion de 3258 minutos, en la cual no estuvo disponible la tecnologia 3G
para la prestacidn de los servicios de telefonia e internet.

Con base en ello, la Direccidn establecié de manera preliminar en el numeral 10.1 del considerando
DECIMO del pliego de cargos, lo siguiente:

"No obstante lo anterior, el operador no allegé prueba alguna que acreditara la
compensacion automatica o el no cobro del servicio para el tipo de falla identificada como
“transporte”, por lo que se podria concluir de manera preliminar que, COMCEL
presuntamente ante las correspondientes faltas de continuidad del servicio, no efectud
las compensaciones automaticas a que tienen derecho los usuarios afectados, por el
tiempo en que el servicio no estuvo disponible, por las faltas de disponibilidad en la
prestacion de los servicios en el departamento de Amazonas para los meses de
septiembre, octubre y noviembre de 2021, por lo que presuntamente no estaria
cumpliendo con lo establecido en los numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1,
el numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1, el anexo 2.1 y el articulo 2.1.12.3. de la
Resolucion CRC 5050 de 2016.”

No obstante, en los anexos presentados en los descargos, se observa que el proveedor aportd un
soporte en el que para este incidente se relacionaron 3 fallas, las cuales se presentaron entre los
dias 6 y 8 de noviembre de 2021, con una duracién de 581 minutos, 2367 minutos y 307 minutos
respectivamente, tal y como se ilustra a continuacién:

Id alarma Elemento red Fecha inicio alarma Fechafinalarma  Tecnologia Tiempo Falla (MIN)

7786 AMZ Tarapaca 11/6/218:22 AM 11/6/216:04PM|  UMTS 581
7786 AMZ Tarapaca 11/6/216:12PM 11/8/219:40AM | UMTS 2367
7786 AMZ Tarapaca 11/8/219:40 AM 11/8/212:48PM|  UMTS 307

Imagen N.° 22 - Informacion relacionada por la investigada sobre el incidente INC5416415 y las alarmas generadas en cada
una de las fallas referenciadas para la red 3G
Fuente: Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

Ahora bien, el proveedor sostuvo que, durante la presentacién del incidente, los servicios de
telefonia e internet estuvieron disponibles, por la cobertura de las tecnologias 2G y 4G. Sin
embargo, se encontrd que:

COMCEL no allegd soporte o prueba mediante los cuales fuese posible validar los medios de
transmisidn utilizados en la estaciéon base AMZ.Tarapaca para las tecnologias 2G y 4G, asi como
la manera mediante la cual, supuestamente, se garantizaron los servicios de telefonia e internet
en la zona de cobertura de dicha estacion.

57 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 2 del Radicado N.° 21-478513 del 20 de diciembre de 2021.
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Por otro lado, el Unico soporte aportado en referencia con las tecnologias 2G y 4G fue el mapa de
cobertura que el proveedor aport6 en los anexos de los descargos, de esta manera:

TECNOLOGIAS DISPONIBLES EN LAS ESTACIONES BASE
AMZ.Tarapaca S—

Ubicacion Tecnica : CO-4-R4-AMZ-S5T-10629

InSrv / No Aplica / Poste 9m Ver en Plan Expansion

&

Infraestructura de Claro

Batallon de Selva No 54 FFMM

Informacion RF | Fotos Hoja de vida Trabajos en EB Historia Ofensores 1

Informacion RF

Region Oriente Salida Tx / Donora  Satelital 2G

Market Satelital Fecha 2G Apr 9, 2006

Departamento Amazonas Fecha 3G 850 May 28, 2012
Municipio Tarapaca Fecha 3G 850:2 Jan 26, 2021
Centro Poblado Tarapaca Fecha LTE 1900 Jan 28, 2021

Imagen N.° 23 - Informacion relacionada por la investigada sobre las tecnologias disponibles en la estacion base AMZ Tarapaca
Fuente: Anexos aportados dentro del texto de descargos. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-
478513 del 10 de marzo de 2023.

Sin embargo, de este mapa de cobertura no se puede establecer si las tecnologias 2G y 4G se
encontraban en funcionamiento, ya que dichos mapas solo establecen un contorno de cobertura
de los servicios ofrecidos por el proveedor mediante el uso de modelos digitales de terreno, mas
no logran determinar como operan las tecnologias mencionadas, en especial, durante la falla de
la tecnologia 3G, establecida dentro del incidente bajo analisis.

De conformidad con lo anterior, al no acreditarse probatoriamente que las tecnologias
mencionadas suplieron la falla presentada para la tecnologia 3G, hay lugar a determinar que dicha
falla tuvo una duracién de 3255 minutos equivalente a 54,25 horas, en los cuales no hubo una
prestacion continua e ininterrumpida del servicio de telefonia e internet para los usuarios de la
zona de cobertura.

Por otra parte, el proveedor no acredité haber realizado la compensacién automatica para los
usuarios que resultaron afectados con la falta de disponibilidad de los servicios de telefonia e
internet, a partir de la configuracién de este incidente.

Asi las cosas, para el presente caso, el proveedor de servicios transgredid lo dispuesto en los
numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 20168 y del
numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016°°.

4.9. Sobre las compensaciones realizadas por indisponibilidad superior a las 48 horas

Al respecto, el proveedor sefialé que, en el periodo de septiembre de 2021 a noviembre de 2021,
se realizaron compensaciones a los usuarios que presentaron indisponibilidad de sus servicios por
un periodo superior a las 48 horas, para lo cual aportd el archivo "Reporte_compensaciones
Amazonas_v3 (003)"°

Con base en lo anterior, advirti6 que COMCEL si da cumplimiento a la normatividad con relacién
a las compensaciones, de acuerdo con la informacion que se recauda desde el area técnica y el
procesamiento que se realiza.

4.9.1. Consideraciones de la Direccion

58 Modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017.
59 Modificado por el articulo 4 de la Resolucién CRC 5929 de 2020.
60 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.°© 11 Radicado N.° 21-478513 del 10 de marzo de 2023.
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Sobre el particular, la investigada aportd junto con su escrito de descargos un archivo Excel
denominado "Reporte_compensaciones Amazonas_v3 (003)”!, con el cual pretende acreditar que
realizd la compensacion automatica a sus usuarios en los casos en los cuales aquella era viable.

Sin embargo, debe ponerse de presente que el proveedor, mediante el citado documento no
acredité que, efectivamente, hubiese efectuado las compensaciones correspondientes. De hecho,
se trata de un archivo Excel que contiene cuatro (4) hojas de célculo, una con informacion
concerniente a lineas en modalidad post-pagos y el resto de hojas a lineas en modalidad prepago.
A su turno, cada una de dichas hojas contiene varias columnas Yy filas diligenciadas. Si bien, en el
caso de la modalidad pospago, podria determinarse, entre otros aspectos, las lineas objeto de
compensacion y el valor de dicha compensacién, no ocurre lo mismo con las hojas de célculo
referidas a la modalidad prepago, dada la falta de claridad de la informaciéon. En general, el
documento no aporta informacién clara y exacta sobre los puntos que ayudarian a dilucidar si
efectivamente estas compensaciones se realizaron por las fallas presentadas por mas de 48 horas
en el departamento del Amazonas, durante los meses de septiembre a noviembre de 2021.

Adicionalmente, el proveedor en los descargos sélo se limitd a sefialar que habia realizado
compensaciones entre los meses de septiembre a noviembre de 2021, sin precisar qué informacién
contenia el archivo Excel "Reporte_compensaciones Amazonas_v3 (003).xlsx”%?, como habria
calculado el valor de la compensacién, cuantas personas habrian sido compensadas, en qué
momento se aplicdé esa medida, etc.

Sumado a lo anterior, el documento allegado consiste en un mero registro al interior de la sociedad
investigada, el cual no tiene la idoneidad de demostrar que el proveedor si realizé todas las
compensaciones que debia efectuar, que lo hizo por el tiempo en el cual el servicio no estuvo
disponible o que hubiese utilizado la formula establecida para su calculo. En suma, la sociedad
investigada no logré probar que realizdé la compensacion automatica por falta de disponibilidad en
la prestacién de los servicios, de acuerdo con las condiciones descritas en el Anexo 2.1 del Titulo
de Anexos de la Resolucion CRC 5050 sobre “Condiciones para la determinacion de la
compensacion automatica por falta de disponibilidad de los servicios de telefonia e internet”.

En otras palabras, COMCEL no acreditd con la informaciéon aportada, el haber realizado la
compensacion automatica durante el término de indisponibilidad del servicio para los meses de
septiembre, octubre y noviembre de 2021, en las zonas donde tiene cobertura en el departamento
del Amazonas, cuya duracién superd las 48 horas, tal como se pudo determinar en los analisis de
cada uno de los incidentes referenciados para este cargo.

En ese orden, la investigada no desvirtud la transgresién de los numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5
del articulo 2.1.2.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016% y del numeral 2.1.11.1.1 del articulo
2.1.11.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016°%, lo que origina la configuracién de la infraccién
prevista en el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

4.9.2. Consideraciones de la Direccion sobre la configuracion de la infraccion prevista
en el numeral 12 del articulo 64 de la ley 1341 de 2009 por parte del proveedor.

De acuerdo con lo expuesto en el desarrollo de este cargo, la Direccidn ha establecido a partir del
estudio y analisis de los argumentos y pruebas presentadas por parte de COMCEL, que se han
configurado las transgresiones normativas imputadas en el pliego de cargos, a partir de lo
siguiente:

4.9.2.1. Se advirtio la inobservancia de lo previsto en los numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del
articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016%°, dado que los usuarios afectados con los
incidentes analizados para este cargo, no recibieron de manera continua, sin interrupciones y con
la calidad fijada los servicios de telefonia e internet.

Ademas, pese a ello, el proveedor no realizé la compensacion automatica por la indisponibilidad
de dichos servicios, al haber persistido dichas fallas por un periodo superior a las 48 horas.

6! Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-478513 del 10 de marzo de 2023.
62 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.© 21-478513 del 10 de marzo de 2023.
63 Modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017.
64 Modificado por el articulo 4 de la Resolucién CRC 5929 de 2020.
65 Modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017.
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4.9.2.2. Se materializé la vulneracién del numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016°%¢, debido a que los usuarios afectados con los incidentes analizados
dentro del presente cargo, no recibieron una compensacion automatica por la falta de
disponibilidad de los servicios de telefonia e internet, a pesar de que se cumplieron para cada uno
de los incidentes, los presupuestos previstos para el efecto, esto es, que no hubiera disponibilidad
de los servicios mencionados durante mas de 48 horas.

Por lo expuesto, al determinarse que no se acreditd que el proveedor haya realizado
compensaciones automaticas por indisponibilidad del servicio para los meses de septiembre,
octubre y noviembre de 2021, en las zonas de cobertura del departamento del Amazonas, las
cuales superaron las 48 horas, se encuentra acreditada la infraccion prevista en el numeral 12 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 20009.

5. DOSIMETRIA SANCIONATORIA

La facultad sancionatoria de la administracion se erige como una manifestacién del poder punitivo
del Estado, asi como un instrumento eficaz para facilitar el ejercicio de las funciones publicas y un
medio para asegurar la consecucion de los fines estatales.®’

De esta manera, por medio de las sanciones, se pretende garantizar la preservacion y restauracion
del ordenamiento juridico, mediante la imposicién de una sancién que no solo repruebe, sino que
también, prevenga la realizacion de todas aquellas conductas contrarias al mismo®8.

Tal como se indicd en el acapite de competencias, esta Direccidn se encuentra facultada para
imponer a los proveedores de servicios de comunicaciones, sanciones por la violacién a la
normatividad que protege a los usuarios de dichos servicios, facultad que ejerce con total
observancia del procedimiento establecido en los articulos 47 a 49 del CPACA, asi como lo
dispuesto en el articulo 44 de esa misma norma, el cual establece que:

“"En la medida en que el contenido de una decision de caracter general o particular sea
discrecional, debe ser adecuada a los fines de la norma que la autoriza, y proporcional
a los hechos que le sirven de causa.”

Lo anterior, quiere decir que la decisién adoptada sea acorde con “/os principios que gobiernan la
funcién publica™? es decir, los principios de igualdad, moralidad, eficacia, celeridad, imparcialidad
y publicidad; y que la decisién “no resulte excesiva en rigidez frente a la gravedad de la conducta,
ni tampoco carente de importancia frente a esa misma gravedad. "”°

Expuesto lo anterior, se tiene que, para las infracciones comprobadas en la presente actuacion,
las sanciones que proceden, segun el articulo 65 de la Ley 1341 de 20097?, son las siguientes:

“"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 cesacién 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 legales
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.”

6 Modificado por el articulo 4 de la Resolucion CRC 5929 de 2020.

67 Corte Constitucional; Sentencia SU-1010 del 16 de octubre de 2008. M.P. Rodrigo Escobar Gil. Expedientes T-1.410.120 y otros.
68 Corte Constitucional; Sentencia C-818 del 9 de agosto de 2005. M.P. Rodrigo Escobar Gil. Expediente N.© D-5521

69 Corte Constitucional; Sentencia C-125 del 18 de febrero de 2003. M.P. Marco Gerardo Monroy Cabra. Expediente N.°© D-4059.
70 Consejo de Estado; Sala de lo Contencioso Administrativo; Seccidn Segunda; Subseccién “A”; Sentencia del 26 de mayo de
2016; C.P. Gabriel Valbuena Herndndez. Radicacion N.© 11001-03-25-000-2011-00631-00(2468-11)

71 Modificado por el articulo 44 de la Ley 1753 de 2015.
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No obstante, para determinar la sancion procedente, deberan considerarse los criterios definidos
legalmente para tal efecto, los cuales se encuentran previstos en el articulo 50 del CPACA, el cual
sefala:

“ARTICULO 50. GRADUACION DE LAS SANCIONES. Salvo lo dispuesto en leyes
especiales, la gravedad de las faltas y el rigor de las sanciones por infracciones
administrativas se graduaran atendiendo a los siguientes criterios, en cuanto resultaren
aplicables:

1. Dafo o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

2. Beneficio econémico obtenido por el infractor para si o a favor de un tercero.

3. Reincidencia en la comisién de la infraccion.

4. Resistencia, negativa u obstruccion a la accion investigadora o de supervision.

5. Utilizacion de medios fraudulentos o utilizacion de persona interpuesta para ocultar
la infraccidon u ocultar sus efectos.

6. Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan
aplicado las normas legales pertinentes.

7. Renuencia o desacato en el cumplimiento de las érdenes impartidas por la autoridad
competente.

8. Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccién antes del decreto de pruebas”.

Determinada la sancion se entraran a verificar los atenuantes a los que hace referencia el
paragrafo 10 del articulo 67 de la Ley 1341 de 200972, los cuales se citan, a continuacion:

“ARTICULO 67. PROCEDIMIENTO GENERAL. (...)

PARAGRAFO 1o. En el procedimiento administrativo sancionador, sin perjuicio de lo
establecido en el articulo 65 de la presente ley, seran factores atenuantes, los siguientes
criterios:

1. Cuando, dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacion del acto mediante el
cual se formulan cargos, el investigado acredite que se ha producido el cese de los actos
u omisiones que dieron lugar al inicio de la actuacion administrativa, la sancién
administrativa podra reducirse hasta en las tres cuartas partes de la que resultare
pertinente imponer.

2. Cuando, dentro de los quince (15) dias siguientes a la notificacion del acto mediante
el cual se formulan cargos, el investigado acredite que se ha producido el cese de los
actos u omisiones que dieron lugar al inicio de la actuacion administrativa, la sancion
administrativa podra reducirse hasta en la mitad de la que resultare pertinente imponer.

3. Cuando, hasta antes de la culminacion del periodo probatorio, el investigado acredite
gue se ha producido el cese de los actos u omisiones que dieron lugar al inicio de la
actuacion administrativa, la sancion administrativa podra reducirse hasta en la tercera
parte de la que resultare pertinente imponer.”

5.1. Criterios de dosificacion
5.1.1. Dano o peligro generado a los intereses juridicos tutelados.

En principio, la aplicacion de este criterio para el cargo primero obedece a la potencialidad que
tuvo la conducta infractora del proveedor de afectar el derecho de los usuarios de presentar PQR,
sin ningun tipo de restriccion o impedimento.

Lo anterior, se debe a que, al momento de la visita de inspeccion realizada el 6 de diciembre de
202173, uno de los agentes del proveedor de servicios, sefialé que en el centro de atencién
ubicado en la Carrera 11 N.© 8 - 50 Local 1 de Leticia (Amazonas), “"solo se reciben solicitudes
por escrito, no se aceptan solicitudes verbales”, circunstancia que no pudo ser desvirtuada
por parte de la investigada con el material probatorio aportado tanto en la solicitud de aplicacién
de atenuantes’* como en los descargos’® y alegatos de conclusion?®.

72 Modificado por el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019.

73 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 3 del Radicado N.° 21-478513 del 13 de abril de 2022, aunque se aclara que la visita
fue llevada a cabo el dia 6 de diciembre de 2021.

74 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9 del Radicado N.° 21-478513 del 24 de febrero de 2023.

75 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.° 21-478513 del 10 de marzo de 2023.
76
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La conducta desplegada por COMCEL, desconocié que la legislacién y la regulaciéon buscan que
el usuario pueda presentar por el medio y forma que mejor considere cualquier peticion,
queja/reclamo o recurso ante los proveedores de servicios, incluida la verbal.

Ademas, se desincentivd y obstaculizé a los usuarios a presentar sus PQR en la forma en que
a ellos se les facilite, al no recibir PQR de manera verbal.

En este punto, resulta importante resaltar que frente al juicio de reproche en la presente
actuacién administrativa no se requiere que concurra el dano como elemento de la
responsabilidad, razén por la cual no es necesario comprobar el mismo, sino el desconocimiento
de la norma. En este sentido, se pronuncid el Consejo de Estado en la sentencia No. 20738, del
22 de octubre de 2012, C.P. Enrique Gil Botero, al indicar:

"La conducta objeto de sancion administrativa debe ser antijuridica. (...) Siempre se ha
sostenido que el derecho penal reprocha el resultado, incluso en los denominados delitos
de peligro, comoquiera que se requiere una puesta efectiva en riesgo del bien juridico
objeto de proteccion. Esta situacion no se presenta en el ambito administrativo
en el que por regla general la '(...) esencia de la infraccion radica en el
incumplimiento de la norma’’?, de alli que se sostenga que el reproche recae
sobre ‘'la mera conducta’. En derecho sancionatorio, interesa la potencialidad del
comportamiento, toda vez que el principal interés a proteger es el cumplimiento de la
legalidad, de forma tal que tiene sustancialidad (antijuridicidad formal y material) ‘la
violacion de un precepto que se establece en interés colectivo, porque lo que se
sanciona es precisamente el desconocimiento de deberes genéricos impuestos
en los diferentes sectores de actividad de la administracion’.

Asi las cosas, el derecho administrativo sancionador se caracteriza por la
exigencia de puesta en peligro de los bienes juridicos siendo excepcional el
requerimiento de la lesion efectiva. Cosa distinta, es que el peligro del cual se habla
pueda ser concreto (se pide en la norma la efectiva generacion de un riesgo) o
abstracto; en el ultimo caso, el caracter preventivo de la potestad punitiva confiada a
la administracién conduce a una construccion no concebible en derecho penal: cobran
importancia conductas que '‘(..) si consideradas singularmente pueden no ser
perjudiciales, en el supuesto en el que se generalicen afectarian con toda probabilidad
el bien juridico protegido, lesionandolo”® (Destacado propio).

En concordancia con lo anterior, es evidente que las competencias de vigilancia y control otorgadas
a esta Direccidn para conocer de 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””°, permiten
colegir que todas las actuaciones que se surten en las investigaciones administrativas, deben
establecer la responsabilidad de un proveedor de servicios de comunicaciones de acuerdo con la
naturaleza de la conducta.

En ese sentido, verificar o ponderar el dafno o los perjuicios producidos a los usuarios de los
servicios de comunicaciones prestados por la sociedad comercial investigada esta supeditado al
interés general que rodea a la regulacion vigente. Para efectos practicos, vale sefalar que, una
vez se comprueba la transgresién de las normas que se imputan juridicamente en las
investigaciones administrativas, como requisito sine qua non, para un caso concreto, bastara con
determinar si el proveedor de servicios transgredié la norma que contemplaba su obligacion o el
derecho o garantia del usuario, situacion que se encontré probada en esta investigacion
administrativa sancionatoria, en lo atinente al cargo primero.

Lo anterior, desvirtua lo sefialado por parte de la investigada en sus descargos, al indicar que no
hubo infraccién al Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones y tampoco vulnerd los derechos que les asisten a estos.

77 Consejo de Estado, C.P. Enrique Gil Botero. Sentencia del Radicado N.°© 20738 del 22 de octubre de 2012.

78 Consejo de Estado, Seccion Cuarta, C.P. Hugo Fernando Bastidas Barcenas. Sentencia del 29 de mayo de 2014. Radicado N.°
25000-23-27-000-2009-00231-01(18761).

72 Numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011 “Por medio del cual se modifica la estructura de la Superintendencia de
Industria y Comercio, se determinan las funciones de sus dependencias y se dictan otras disposiciones”.
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Ahora bien, en lo que respecta al cargo segundo, se observo que el operador no realizd la
compensacion automatica durante el término de indisponibilidad del servicio, para los meses de
septiembre, octubre y noviembre de 2021 en las zonas donde tiene cobertura en el departamento
del Amazonas, dado que las fallas que se presentaron con los incidentes INC5274180,
INC5270088, INC5286444, INC5295625, INC5353611, INC5415435 y INC5416415,
superaron las 48 horas.

Esto configurd un dafo a los usuarios del departamento del Amazonas, pues como consecuencia
de las fallas presentadas, los servicios de telefonia mévil e internet, no se prestaron de manera
continua e ininterrumpida, y ademas, con ocasion de dichas fallas, los usuarios no fueron
compensados automaticamente, pese a que éste es un derecho que les asiste.

Es decir que, en este caso, el reproche del segundo cargo si causé un dafio material y patrimonial
a los usuarios. Sobre tal aspecto, es oportuno citar el concepto de dafio que divulga el tratadista
Juan Carlos Henao:8°

"[D]afio es toda afrenta a los intereses licitos de una persona, tratese de derechos
pecuniarios o de no pecuniarios, de derechos individuales o de colectivos, que se
presenta como lesion definitiva de un derecho o como alteracion de su goce pacifico y
que, gracias a la posibilidad de accionar judicialmente, es objeto de reparacion si los
otros requisitos de la responsabilidad civil -imputacion y fundamento del deber de
reparar- se encuentran reunidos”

Asi las cosas, al demostrarse la transgresién de lo dispuesto en los numerales 2.1.2.1.1 y
2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 20168}, y del numeral 2.1.11.1.1 del
articulo 2.1.11.1 de la Resolucién CRC 5050 de 201682, al no realizar la compensacién automatica
por indisponibilidad del servicio, a partir de lo referenciado y analizado para los incidentes
identificados como INC5274180, INC5270088, INC528644, INC5295625, INC5353611,
INC5415435 e INC5416415 , no solo se defraudd el interés general protegido por las normas
que conforman el Régimen de Proteccién de Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, sino que adicionalmente, se causé un dafio a los usuarios.

Con ello, también resulta descartada la afirmacién realizada en el acapite cuarto de los
descargos, pues no es cierto que el proveedor sigue con cuidado el procedimiento para las
compensaciones a usuarios por indisponibilidad del servicio.

En conclusién, la Direccién considera que las trasgresiones en las que incurrié el proveedor
vulneraron de manera directa los derechos de los usuarios e incluso gener6 un dafo para estos,
tal como se aprecié para el cargo segundo, los cuales deben constituirse como una prioridad de
proteccién y atencion, no solo por parte de las autoridades sino por parte de los mismos
operadores de servicios de comunicaciones, quienes en Uultimas son quienes conocen las
particularidades técnicas, econdmicas y juridicas que se desprenden de la prestacion del servicio.

Por ello, debe indicarse que la actuaciéon desplegada por la sociedad investigada resulté
trasgresora de sus obligaciones y, por ende, este criterio de graduacién resulta aplicable como
agravante de la sancién a imponer.

5.1.2. Beneficio economico obtenido por el infractor para si o a favor de un tercero.

Teniendo en cuenta que respecto del cargo primero no se probd la obtencion de un beneficio
econdmico del operador de servicios de comunicaciones o para un tercero, este criterio no sera
tenido en cuenta al momento de dosificar la sancién respecto de dicho cargo.

Ahora bien, en lo tocante con el cargo segundo y del analisis del material probatorio que reposa
en el expediente se concluye que, se encuentra probado el beneficio econdmico obtenido por el
infractor para si, al no haber realizado la compensacién automatica durante el término de
indisponibilidad del servicio, para los meses de septiembre, octubre y noviembre de 2021 en las
zonas donde tiene cobertura en el departamento del Amazonas, las cuales superaron las 48

80 3, C. Henao, Le dommage. Analyse & partir de la responsabilité civile extracontractuelle de I'Etat en droit colombien et en droit
francais, tesis doctoral, Universidad de Paris 2 Panthéon-Assas, sustentada el 27 de noviembre de 2007, p. 133

81 Modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017.

82 Modificado por el articulo 4 de la Resolucién CRC 5929 de 2020.
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horas. Por tal razén, dicho criterio resulta aplicable al momento de dosificar la sancion respecto
de dicho cargo.

5.1.3. Reincidencia en la comision de la infraccion.

Teniendo en cuenta que respecto del cargo primero no se evidencié que la sociedad investigada
hubiese sido reincidente en su conducta, este criterio no sera tenido en cuenta al momento de
dosificar la sancidn para ese cargo.

En relacién con el cargo segundo, esta Direccion comprobé que COMCEL ya habia sido
sancionada por la transgresién de lo dispuesto en los numerales 2.1.2.1.1.y 2.1.2.1.5 del articulo
2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 201683 y del numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1. de
la Resolucién CRC 5050 de 2016, normas que fueron imputadas como transgredidas para el
cargo segundo, en la apertura de la presente investigacion.

En concreto, mediante la Resolucidon N.© 72895 del 17 de noviembre de 202084, la investigada
fue multada con DIECISIETE MILLONES QUINIENTOS CINCUENTA Y SEIS MIL SESENTA
PESOS M/CTE ($17.556.060), equivalentes a veinte (20) salarios minimos legales mensuales
vigentes (SMLMV), dentro del expediente N.© 18-346177, al concluirse lo siguiente:

"Del analisis del caso concreto se concluye que COMCEL vulneré lo establecido en los
numerales 2.1.2.1.1. y 2.1.2.1.5. del articulo 2.1.2.1 y del numeral 2.1.11.1.1 del
articulo 2.1.11.1 de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (Modificada por el articulo 1 de la
Resolucién CRC 511 (sic) DE 2017), toda vez que no compensd a los usuarios
relacionados en la denuncia presentada el 31 de octubre de 2018, por falta de
disponibilidad de los servicios, aduciendo causas de fuerza mayor o caso fortuito. Lo
anterior, a pesar de que tuvo conocimiento de las fallas presentadas en la estacion base
qgue suministra el servicio de energia de su propiedad y que por ende era su obligacion
haber prestado mantenimiento y compensar por el tiempo que el usuario no conté con
el servicio.”

Es decir que, al igual que en el presente asunto, la investigada no procedié con la compensacién
a la cual tenian derecho los usuarios, a partir de la falta de disponibilidad del servicio por las
fallas presentadas en las estaciones base que son utilizadas para la prestacion continua e
ininterrumpida de los servicios de telefonia e internet contratados.

La resolucion en comento fue confirmada por la Resolucién N.°© 30111 del 20 de mayo de 202183
- que resolvid el recurso de reposicién- y por la Resolucidn N.© 74016 del 16 de noviembre de
20218 -que decidio el recurso de apelacion®’-.

Por lo anterior, la Direccidn resalta la necesidad de imponer una sancién mas gravosa, que no
s6lo permita establecer la gravedad de los hechos, sino que reproche la reiterada tendencia a
vulnerar el Régimen de Proteccidn de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, razon por la cual
también este criterio sera tenido en cuenta al momento de graduar la sancion.

5.1.4. Resistencia, negativa u obstruccion a la accidn investigadora o de supervision.
Teniendo en cuenta que respecto de ninguno de los cargos endilgados al proveedor se tiene
evidencia que haya empleado mecanismos tendientes a obstruir la accién investigadora de esta

Direccidén, este criterio no resulta aplicable para dosificar la sancion.

5.1.5. Utilizacion de medios fraudulentos o de persona interpuesta para ocultar la
infraccion u ocultar sus efectos.

Teniendo en cuenta que respecto de ninguno de los cargos endilgados al proveedor se tiene
evidencia de que hubiese utilizado algun tipo de medio fraudulento que le permitiera ocultar el

83 Modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017.

84 Sistema de Tramites SIC. Consecutivo N.© 24 del Radicado N.° 18 -346177 del 17 de noviembre de 2020.

85 Sistema de Tramites SIC. Consecutivo N.° 33 del Radicado N.° 18 -346177 del 20 de mayo de 2021.

86 Sistema de Tramites SIC. Consecutivo N.© 45 del Radicado N.° 18 -346177 del 16 de noviembre de 2021.

87 Si bien en dicho acto se realizd una aclaracidon y correccidn del articulo 1 de la Resolucién N.© 72895 del 17 de noviembre de
2020, respecto del valor en Unidades de Valor Tributario (UVT) de la multa impuesta al proveedor, en lo demas, la decisién fue
confirmada en su integridad.
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incumplimiento de sus deberes, este criterio no se tendra en cuenta al momento de graduar la
sancién.

5.1.6. Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se
hayan aplicado las normas legales pertinentes.

El analisis que aqui corresponde exige que logre evidenciarse que el investigado, quien se reputa
como profesional en la labor que desarrolla, actué con la diligencia de un buen hombre de
negocios, con observancia de las normas propias de su actividad y con el empleo de todos los
medios a su alcance para dar cumplimiento de dichas normas.

De lo que se pudo apreciar en la investigacion, el proveedor no desplegé la diligencia que se
espera para dar cumplimiento a las normas que rigen su actividad, en tanto que sus conductas
infractoras se contraponen a la diligencia, que éste, como experto en el sector en el cual
desarrolla su objeto social, esto es, la prestacion de servicios de comunicaciones, debe desplegar
para lograr el cumplimiento de las obligaciones que han sido establecidas en pro del derecho
que les asiste a los usuarios de presentar PQR de forma verbal y de ser compensados
por las fallas en la prestacion del servicio.

De conformidad con lo anterior, en vista de que no se evidencié que el comportamiento de la
investigada corresponda con la prudencia o diligencia que se esperaba de ésta, el criterio aqui
analizado, no se tendra en cuenta como atenuante en la sancidon que se impondra respecto de
ninguno de los dos cargos que le fueron endilgados.

5.1.7. Renuencia o desacato en el cumplimiento de las ordenes impartidas por la
autoridad competente.

En el presente caso, dado que no se impartieron d6rdenes administrativas a la sociedad
investigada relacionadas con los hechos materia de investigacion, dicho criterio no resulta
aplicable para la graduaciéon de la sancion respecto de ninguno de los dos cargos que le fueron
endilgados.

5.1.8. Reconocimiento o aceptacion expresa de la infraccion antes del decreto de
pruebas.

Sobre este criterio, debe sefialarse que para que proceda su aplicacidn debe mediar
manifestacion expresa de la investigada en cuanto a la aceptacion de la conducta que se le
imputa; lo cual conlleva una confesidn expresa de la infraccion que dio lugar a la investigacién,
siempre y cuando se realice antes del decreto de pruebas.

Asi las cosas, de cara a la presente actuacién administrativa, no reposa manifestacion alguna de
la sociedad investigada mediante la cual acredite haber aceptado cometer las infracciones que
le fueron endilgadas mediante el cargo primero y el cargo segundo, por lo que este criterio
no sera tenido en cuenta el momento de graduar la sancién respecto de ninguno de los dos
cargos que le fueron endilgados.

5.2. Criterios atenuantes de la sancion

Previo a la presentacién de los descargos, la investigada allegd dentro de los cinco (5) dias
siguientes a la notificacion de la formulacién del pliego de cargos®® la solicitud de aplicacion de
atenuantes®.

De acuerdo con esta solicitud, y en consideracién con lo dispuesto en el paragrafo 1° del articulo
67 de la Ley 1341 de 2009°°, citado anteriormente en la introduccién al ejercicio de dosimetria
sancionatoria, se estableceran los argumentos presentados por parte de la investigada e

88 Debe recordarse que la Resolucién N.© 3383 de fecha 03 de febrero de 2023 por la cual se dio apertura a la presente investigacion,
fue notificada por aviso el dia 17 de febrero de 2023. Asi las cosas, se tiene que la solicitud de aplicacion de atenuantes se presentd
por COMCEL el dia 24 de febrero de 2023, es decir, dentro de los 5 dias siguientes a la notificacion del acto referenciado.

89 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9 del Radicado N.° 21-478513 del 24 de febrero de 2023.

%0 Modificado por el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019.
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inmediatamente las consideraciones de esta Direccidn, a efectos de determinar si es procedente
0 no, atenuar el monto de la sancién.

5.2.1 En relacion con el cargo primero

COMCEL manifesté que en todos sus puntos recibe las peticiones, quejas, reclamos y/o recursos
gue presenten los usuarios, bien por escrito o verbalmente. No obstante, en este Ultimo caso,
advirtid que cuando el usuario se encuentre en el centro de atencion fisico, se le invita -no se
impone- a diligenciar el formato PQR, para evitar tergiversaciones o falta de informacién.

Igualmente, el proveedor aclaré que en los centros de atencion fisicos se realiza un primer
contacto con sus usuarios para efectos de atender su solicitud.

Por otro lado, COMCEL expresé que los usuarios puedan presentar verbalmente sus PQR en los
Centros de Atencion y Ventas y en el *611 (linea telefonica) e hizo una descripcion del tramite
para lo cual mencioné que el asesor toma la informaciéon de la PQR, asigna el Cddigo Unico
Numérico (CUN) y escala la misma al area correspondiente para que se brinde la respuesta
correspondiente.

Asi mismo, sefialé que el asesor debe diligenciar un formato de sistema interno en el cual queda
el registro del CUN de la queja o peticién verbal presentada por el usuario, y advirtiéo que, para
sustentar este punto, se allegaron los soportes de una muestra de peticiones que se han recibido
verbalmente en los CAV.

5.2.1.1 Consideraciones de la Direccion.

En primer lugar, tal y como se menciond en el numeral 4.1.2 de este acto administrativo, el
hecho de que la investigada tenga dispuestos procedimientos para la recepcidon de PQR verbales,
no puede desconocer el hecho de que en el centro de atencién ubicado en la Carrera 11 No. 8-
50 - Local 1 de Leticia (Amazonas) “solo se reciben solicitudes por escrito, no se aceptan
solicitudes verbales”, aspecto que desconocio el derecho de los usuarios de presentar PQR de
esta forma.

Asi mismo, si la investigada tenia claro que las PQR presentadas por medio verbal, debian ser
tramitadas sin ningun tipo de requerimiento adicional o de obstaculo para los usuarios, y que fijé
unos procedimientos especiales para ello, no se logra entender como se tenia en el centro de
atencién, la idea o la nocién de que no era posible el tramite de una PQR verbal.

Si bien COMCEL tiene los medios y procedimientos dispuestos para que sus usuarios puedan
presentar y radicar sus PQR de manera verbal, no se observd, entre otras cosas, con las pruebas
aportadas el cese de la conducta en el centro de atenciéon de la Carrera 11 No. 8- 50 - Local 1
en la ciudad de Leticia (Amazonas).

De igual manera, si bien la investigada realizé una capacitacién en materia de atencién de PQR
los dias 22 y 23 de noviembre de 2022, la misma no acredita que actualmente en el centro de
atencion objeto de la visita de inspeccidn, se reciben PQR verbales.

Por otra parte, los soportes aportados por el proveedor de servicios para acreditar la atencién
de PQR verbales, no corresponden al centro de atencion de la Carrera 11 No. 8- 50 — Local 1 en
la ciudad de Leticia (Amazonas), ya que los mismos son casos que aparentemente corresponden
a otras ciudades, tal como se desarrollé en el numeral 4.1.2 de este acto administrativo.

Con base en lo mencionado en este punto, no resulta viable aplicar ninguno de los factores
atenuantes previstos por el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, comoquiera que no se acreditd
que el proveedor hubiera producido el cese de los actos que dieron lugar al inicio de esta
actuacién administrativa.

5.2.2. Cargo segundo
COMCEL expresé que cuenta con un riguroso proceso para determinar los casos en los que debe

realizarse la compensacién a los usuarios por el tiempo de indisponibilidad del servicio, en el cual
se establecen sus causas, el momento en el cual se presentd dicha falla y su duracion.
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Asi mismo, indicé que, con esa informacidn, se identifican a los usuarios afectados con esas fallas
y se cargan los datos para el calculo de la compensacidon automatica.

Sin perjuicio de lo anterior, mencion6 que en los meses comprendidos en la investigacion para
la zona del departamento del Amazonas (septiembre a noviembre de 2021), se realizaron las
compensaciones a los usuarios que no recibieron servicio por mas de 48 horas, aunque se aclaré
gue dicho punto se detallaria con mas precisidon en los descargos.

5.2.1.1. Consideraciones de la Direccion.

Para el analisis de los factores atenuantes en este cargo, es oportuno mencionar que tal como
se desarrollé en los numerales 4.3, 4.4, 4.5, 4.6, 4.7, 4.8 de este acto administrativo, se hallo
que la infracciéon en la que incurrid el proveedor se configuré en los 8 incidentes que fueron
objeto de andlisis en el presente acto.

La investigada en el memorial de acreditacion de atenuantes®! aportd el archivo PDF
denominado “FLUJOGRAMA.pdf” en el cual ilustrd el proceso interno que tiene para calcular y
aplicar la compensacion automatica por indisponibilidad del servicio por fallas de red o en equipo
terminal asi:

Imagen N.° 24 - Archivo PDF denominado "FLUJOGRAMA.pdf” donde se establece el proceso de compensacion automatica que
adelanta COMCEL.

Fuente: Solicitud de aplicacién de atenuantes. Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9. Radicado N.° 21-478513 del 24 de
febrero de 2023.

Ahora bien, ni en la solicitud de atenuantes®?, ni en los descargos®?® se pudo evidenciar cdmo
operd este flujograma en los incidentes analizados en el cargo, del cual se reitera que, aun
cuando se configuraron los presupuestos para que procediera la compensacién automatica, el
proveedor no aporté prueba alguna con la que acreditara los ajustes en la facturacion o el valor
de la compensacién que le correspondié a cada uno de los usuarios, en virtud de las cuales fuese
posible observar el cese de la conducta.

Asi mismo, en el memorial de acreditacion de atenuantes, la investigada advirtidé que en los
descargos detallaria como en el departamento del Amazonas se aplicaron las compensaciones
automaticas a los usuarios por la falta de indisponibilidad del servicio. Sin embargo, en el archivo

°! Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9. Radicado N.° 21-478513 del 24 de febrero de 2023.
%2 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 9 del Radicado N.° 21-478513 del 24 de febrero de 2023.
93 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.° 11 del Radicado N.© 21-478513 del 10 de marzo de 2023.
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Excel "Reporte_compensaciones Amazonas_v3 (003)”4, Gnico documento que aportd para el
efecto, no hay manera de establecer si COMCEL realizd, efectivamente, estas compensaciones
durante los meses de septiembre de 2021 a noviembre de 2021 o cédmo las realizd.

Por lo anterior, los argumentos presentados en esta solicitud de atenuantes no logran acreditar
el cese de la conducta, toda vez que el proveedor no probd que realizd la compensacion
automatica que le correspondia efectuar a los usuarios afectados, con observancia de lo
dispuesto en los numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucién CRC 5050
de 2016°° y del numeral 2.1.11.1.1 del articulo 2.1.11.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

En conclusidn, los argumentos planteados son insuficientes para aplicar los criterios atenuantes
previstos en el paragrafo 1° del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009.

6. SANCION ADMINISTRATIVA

Corolario de lo anterior, establecida la responsabilidad de COMCEL S.A. en cuanto al
incumplimiento de lo dispuesto en el numeral 6° del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, el
articulo 2.1.24.2 de la Resolucién CRC 5050 de 2016°¢, el numeral 2.1.25.13 del articulo 2.1.25.1
de la Resolucién CRC 5050 de 2016%’, en concordancia con lo dispuesto en el numeral 1.2.1.1.
del articulo 1.2.2 del Capitulo Primero del Titulo III de la Circular Unica de la Superintendencia
de Industria y Comercio; Asi como en lo establecido en los numerales 2.1.2.1.1 y 2.1.2.1.5 del
articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016°%, y en el numeral 2.1.11.1.1 del articulo
2.1.11.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016°°, la Direccion de Investigaciones de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones, en virtud de lo establecido en la Ley 1341 de 2009,
modificada por la Ley 1978 de 2019, el Decreto 4886 de 2011 y demas normas concordantes,
considera procedente asignar una sancién acorde con las infracciones probadas en la presente
actuacién y atendiendo los criterios de dosificacion que resultaron aplicables.

Por tanto, la sancion sera una multa en favor de la Nacién, consistente en lo siguiente:

Respecto del cargo primero: TRESCIENTOS OCHENTA Y CINCO SALARIOS MINIMOS
LEGALES MENSUALES (385 SMLM) que corresponde a la suma de TRESCIENTOS
CUARENTA Y NUEVE MILLONES SETESIENTOS OCHENTA Y DOS MIL QUINIENTOS DIEZ
PESOS M/CTE ($349.782.510), monto al que se llega luego de considerar los criterios de
graduacién anteriormente expuestos.

Respecto del cargo segundo: TRESCIENTOS CATORCE SALARIOS MINIMOS LEGALES
MENSUALES (314 SMLM) que corresponde a la suma de DOSCIENTOS OCHENTA Y CINCO
MILLONES DOSCIENTOS SETENTA Y SIETE MIL CIENTO SESENTA Y CUATRO PESOS
M/CTE ($285.277.164), monto al que se llega luego de considerar los criterios de graduacion
anteriormente expuestos.

Ahora bien, en lo que atafie con los supuestos de hecho previstos como factores atenuantes a que
alude el paragrafo 1° del articulo 28 de la Ley 1978 de 2019, mediante el cual se modificé el
articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, se advierte que para el caso no esta demostrada la cesacion
de la conducta u omision objeto de reproche.

A efectos de tasar el valor de la multa esta Entidad tuvo en cuenta el monto del salario minimo
legal mensual vigente al momento de la infraccidon!®®, de acuerdo con la instrucciéon impartida por
el Despacho de esta Delegatura el 16 de noviembre de 202319, y calculard el equivalente en el
valor de la Unidad de Valor Basico, conforme con lo previsto en el articulo 313 de la Ley 2294 de
2023'%?, por medio de la cual se expidié el “Plan Nacional de Desarrollo 2022-2026".

%4 Sistema de Tramites SIC - Consecutivo N.°© 11 Radicado N.° 21-478513 del 10 de marzo de 2023.

95> Modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017.

96 Modificado por el articulo 23 de la Resolucién CRC 6242 de 2021.

7 Modificado por el articulo 29 de la Resolucién CRC 6242 de 2021.

98 Modificado por el articulo 1 de la Resolucién CRC 5111 de 2017.

%% Modificado por el articulo 4 de la Resolucién CRC 5929 de 2020.

100 FJ salario minimo legal mensual vigente para el afio 2021 era de $ $908.526 pesos.

101 Memorando radicado con el N.© 23-513648—0.

102 "ARTICULO 313. UNIDAD DE VALOR BASICO -UVB-. Créase la Unidad de Valor Basico -UVB-. El valor de la Unidad de Valor
Basico -UVB- se reajustara anualmente en la variacion del Indice de Precios al Consumidor-IPC- sin alimentos ni regulados,
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En consecuencia, el valor de la multa a imponer es:

Por el cargo primero: TRESCIENTOS CUARENTA Y NUEVE MILLONES SETESIENTOS
OCHENTA Y DOS MIL QUINIENTOS DIEZ PESOS M/CTE ($349.782.510) los cuales son
equivalentes a 31.940,691 UBV10°3,

Por el cargo segundo: DOSCIENTOS OCHENTA Y CINCO MILLONES DOSCIENTOS
SETENTA Y SIETE MIL CIENTO SESENTA Y CUATRO PESOS M/CTE ($285.277.164) los
cuales son equivalentes a 26.050,330 UBV1%4,

En mérito lo de expuesto, esta Direccion:

RESUELVE

ARTICULO 1. IMPONER a la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A.,
identificada con NIT 800.153.993-7, una sancién pecuniaria a favor de la Nacién por
SEISCIENTOS NOVENTA Y NUEVE SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES (699
SMLM)1% que expresados en Unidades de Valor Basico corresponden a 57.991,021 y que
equivalen a la suma de SEISCIENTOS TREINTA Y CINCO MILLONES CINCUENTA Y NUEVE
MIL SEISCIENTOS SETENTA Y CUATRO PESOS M/L ($635.059.674), de conformidad con
lo dispuesto en la parte motiva de la presente resolucion.

PARAGRAFO: El valor de la sancién pecuniaria que por esta Resolucidn se impone deberd ser
pagado dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecutoria de esta Resolucion, vencido
este plazo se cobrardn intereses por cada dia de retraso, los cuales seran liquidados a la tasa
del 12% efectivo anual.

Para el efecto podran utilizarse los siguientes medios de pago:
1.- A través del Botdn de Pagos PSE en el enlace

https://serviciolinea.sic.gov.co/sic.multas.pagos/payform efectuada la transaccién podra
descargar automaticamente el recibo de caja.

certificado por el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE-, en el periodo comprendido entre el primero (1) de
octubre del afio anterior al afio considerado y la misma fecha del afio inmediatamente anterior a este.

El Ministerio de Hacienda y Crédito Publico publicaréa mediante Resolucion antes del primero (1) de enero de cada afio, el valor de
la Unidad de Valor Basico -UVB- aplicable para el afio siguiente.

El valor de la UVB para el afio 2023 sera de diez mil pesos ($10.000.00).

Todos los cobros; sanciones; multas; tarifas; requisitos financieros para la constitucion, la habilitacion, la operacién o el
funcionamiento de empresas publicas y/o privadas; requisitos de capital, patrimonio o ingresos para acceder y/o ser beneficiario
de programas del estado; montos maximos establecidos para realizar operaciones financieras;, montos minimos establecidos para
el pago de comisiones y contraprestaciones definidas por el legislador; cuotas asociadas al desarrollo de actividades agropecuarias
y de salud; clasificaciones de hogares, personas naturales y personas juridicas en funcion de su patrimonio y/o sus ingresos;
incentivos para la prestacion de servicio publico de aseo; y honorarios de los miembros de juntas o consejos directivos, actualmente
denominados y establecidos con base en salarios minimos o en Unidades de Valor Tributario - UVT-, deberan ser calculados con
base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Basico -UVB- del afio 2023, conforme lo dispuesto en este articulo.
PARAGRAFO PRIMERO. Si como consecuencia de la aplicacion de lo dispuesto en el presente articulo el valor de los conceptos
objeto de indexacién no es un numero entero, se debera aproximar dicho valor a la cifra con dos (2) decimales mas cercana; y si
es inferior a una (1) Unidad de Valor Basico -UVB-, se debera aproximar a la cifra con tres (3) decimales mas cercana.
PARAGRAFO SEGUNDO. Lo dispuesto en este articulo no sera aplicable a las cifras y valores aplicables a tributos, sanciones y,
en general, a los asuntos previstos en las disposiciones tributarias, ni en relacién con los asuntos de indole aduanera ni de
fiscalizacion cambiaria, que se encuentren medidos o tasados en Unidades de Valor Tributario - UVT.

PARAGRAFO TERCERO. Los cobros; sanciones; multas; tarifas; requisitos financieros para la constitucion, la habilitacion, la
operacion o el funcionamiento de empresas publicas y/o privadas; requisitos de capital, patrimonio o ingresos para acceder y/o
ser beneficiario de programas del estado; montos mdaximos establecidos para realizar operaciones financieras; montos minimos
establecidos para el pago de comisiones y contraprestaciones definidas por el legislador; cuotas asociadas al desarrollo de
actividades agropecuarias y de salud; clasificaciones de hogares, personas naturales y personas juridicas en funcién de su
patrimonio y/o sus ingresos; incentivos para la prestacion de servicio publico de aseo; y honorarios de los miembros de juntas o
consejos directivos, que se encuentren en firme o ejecutoriados con anterioridad al 1 de enero de 2024, se mantendran
determinados en salarios minimos o en Unidades de Valor Tributario -UVT-, segun el caso.

PARAGRAFO CUARTO. Los valores que se encuentren definidos en salarios minimos o en UVT en la presente ley, deberén ser
calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Basico -UVB- conforme lo dispuesto en el presente
articulo, con excepcién de lo previsto en el articulo 291 de esta ley en relacién con el concepto de vivienda de interés social”.

103 Este valor se calculd teniendo en cuenta el valor de la UVB para la vigencia 2024.

104 Este valor se calculd teniendo en cuenta el valor de la UVB para la vigencia 2024.
105 De acuerdo con el valor vigente del salario al momento de los hechos.



https://serviciolinea.sic.gov.co/sic.multas.pagos/payform

RESOLUCION NUMERO 9618 DE 2024 HOJA No.

“Por medio de la cual se decide una investigacion administrativa”

38

2.- Utilizando el formato universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de
gerencia en el Banco de Bogotd. Cuenta Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la
Superintendencia de Industria y Comercio. Cédigo Rentistico No. 03. NIT 800-176-089-2. En
este caso deberd acreditarse el pago, enviando el respectivo soporte través del correo
electrénico contactenos@sic.gov.co donde se expedira el recibo de caja aplicado a la Resolucidn
sancionatoria, o en su defecto, entregar el soporte de pago en la ventanilla de la Tesoreria de
la Superintendencia de Industria y Comercio, ubicada en la Avenida Carrera 7 N.°© 312 - 36,
piso 3 Bogota.

ARTICULO 2. NOTIFICAR el contenido de la presente resolucion a la sociedad
COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificada con NIT 800.153.993-7,
entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra ella procede el recurso de reposicién
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 (E)
dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacién del presente acto administrativo,
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, a los 12 dias de marzo de 2024

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS

DE COMUNICACIONES

MARTHA CAROLINA PERDOMO LIINCE

Notificaciones:

Proveedor de servicios: COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A.
NIT: 800.153.993-7

Representante Legal: Rodrigo de Gusmao Ribeiro.

Identificacion: C.E. 302784

Email: notificacionesclaro@claro.com.co

Direccion: Carrera 68 A N.© 24B - 10

Ciudad: Bogota D.C.

Apoderado:
Identificacion:
Tarjeta Profesional:
Direccion:

Ciudad: Bogota D.C.
Email: _

Proyectd: Julidn Hernandez
Revisé: Karen Otero
Aprobd: Natalia Wilson /Diego Murillo
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