JUZGADO SEGUNDO CIVIL MUNICIPAL DE MANIZALES

Manizales, Caldas, veintidds (22) de mayo de dos mil veinte (2020)

SENTENCIA: 86
PROCESO: ACCION DE TUTELA
ACCIONANTE: CARLOS URIEL PATINO OSPINA
ACCIONADO: COMCEL S.A - CLARO MOVIL
RADICADO: 170014003002-2020-00177-00

OBJETO DE LA DECISION E INTERVINIENTES

Se pronunciara el fallo que en derecho corresponda a la accidon de tutela
instaurada por CARLOS URIEL PATINO OSPINA el 11/05/2020, contra
COMCEL S.A - CLARO MOVIL, tramite al que se vinculd a EFECTIVO LTDA,
IGT FOREIGN HOLDINGS CORPORATION SUCURSAL COLOMBIA e IGT
COLOMBIA LTDA.

HECHOS

Relata la parte actora lo siguiente:

1. Llevo varios afios siendo cliente de la COMPANIA CLARO COLOMBIA, desde
gue se le conocia como COMCEL.

2. En este momento tengo un Plan POSPAGO y estoy pagando un EQUIPO.

3. Desde el mes de marzo del presente afio he venido teniendo problemas con
COBROS DE FACTURAS que se han CANCELADO EN LAS FECHAS
ESTABLECIDAS, es decir que se han pagado oportunamente y las mismas no han
sido subidas al sistema.

4. El 17 de marzo de 2020 cancele la factura que llego para esa fecha, lo mismo
en el mes de abril en el cual habia llegado doble a pesar de haber pagado la de
marzo, aclaro que cancele solo lo correspondiente al mes puesto que no estoy en
mora, y ahora llega de nuevo doble sabiendo que si se ha realizado los pagos de
cada mes.

5. Desde el momento en que empezaron a llamar para decirme que estaba en
mora les he enviado a los correos suministrados los recibos de pago y no he
obtenido solucién alguna.

6. He enviado a una hija (ya que por mi edad no puedo salir) a las oficinas
donde se han realizado los pagos y a la Oficina Principal de CLARO en la ciudad y
la respuesta ha sido tajante y grosera "PUES CANCELE EL TOTAL DE LA FACTURA
Y CUANDO SE TERMINE TODO LO DE LA CUARENTENA QUE SE ACERQUE EL
TITULAR A LA OFICINA PARA VER QUE SE PUEDE HACER”
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7. Me he comunicado a la Linea de Atencién al Cliente y me respondieron lo
mismo y que ademads radicara una PQRS a un correo que me suministraron, se
han radicado tres y de ninguna hemos obtenido respuesta.

8. El dia 07 de mayo llame nuevamente y se me respondié lo mismo "PAGUE EL
TOTAL DE LA FACTURA QUE LE LLEGO, RADIQUE OTRA QUEJA Y EN CASO DE
QUE LA EMPRESA LLEGUE A DECIDIR EN SU FAVOR LE DEVOLVERAN LO QUE LE
CORRESPONDA”, Con lo cual no estoy de acuerdo, para mi esto es una falta de
respeto.

9. Para la fecha tengo el Servicio Cortado y el Equipo Bloqueado, eso teniendo
en cuenta que no estoy en mora con mi obligacion.

PRETENSIONES

Del escrito genitor se extrae que su pretension va encaminada a que se le
proteja el derecho fundamental de peticién, y se ordene a la entidad

accionada dar respuesta a las solicitudes presentadas.

DERECHOS VULNERADOS.

Del texto de la tutela se infiere que la accionante considera vulnerado su
derecho fundamental de peticion, pues la pretension va encaminada a que

se le resuelvan sus solicitudes.

CONTESTACION DE LA PARTE ACCIONADA Y VINCULADAS

COMCEL S.A - CLARO MOVIL manifestd que en su sistema de informacién

AC no se evidencian reclamaciones presentadas por el usuario.

Acepta que el 27 de marzo de 2020 se realizé una queja verbal por pago no
abonado, a lo cual indica que le dio respuesta informando que no fue

posible tramitar el pago porque se requiere copia del soporte.

Agrega que para la linea celular 3204718137 con referencia 1.20041353, se
evidencia como ultimo pago realizado el del 15 de abril de 2020 por valor
de $50,000; de igual forma se evidencia que presentaba dos facturas
pendientes de pago: marzo y abril de 2020, no registrando el pago del 17
de marzo de 2020 mencionado por el usuario por valor de $40,850; De
igual forma, para el crédito de equipo No. 9876540048538703, no se
evidencia el pago informado por el usuario del 17 de marzo de 2020 por
valor de $57,751.
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IGT FOREIGN HOLDINGS CORPORATION SUCURSAL COLOMBIA por su parte
aclaré que su objeto social no comprende la prestacion de los servicios
comerciales a través de la plataforma “VIA”, pues los mismos son prestados
por la sociedad IGT COLOMBIA LTDA. y no por la sucursal de sociedad

extranjera vinculada al presente tramite.

Los servicios comerciales prestados por la referida sociedad IGT COLOMBIA
LTDA. abarcan, pero sin limitarse a, las transacciones de recaudos de
facturas, pago de servicios publicos y privados, la prestacién de servicios de
corresponsalia bancaria, entre otros. Estos servicios difieren de los

desarrollados por la sucursal de sociedad extranjera vinculada.

IGT COLOMBIA LTDA Aclar6 que realizadas las validaciones
correspondientes el 9 de mayo 2020 a las 14:47 pm, se registréo una
transaccion al producto COMCEL BP con referencia 4059584348 por
$50.000 la cual se encuentra en estado exitosa y fue debidamente

reportada.

Las demas vinculadas guardaron silencio.

En virtud de los principios de eficiencia, celeridad e informalidad de la
accion de tutela, con el fin de ampliar la informacion, se procedié a tomar
declaracién telefénica a CARLOS URIEL PATINO OSPINA al teléfono aportado
con la tutela, en el cual contestd MARIA NALLYVE PATINO RESTREPO, hija
del accionante, quien por su avanzada edad no atendid la llamada y bajo la

gravedad del juramento respondié:

PREGUNTADO: ¢éPor qué el sefior CARLOS URIEL PATINO OSPINA no puede
atender directamente la llamada?

CONTESTO: Porque el ya es un adulto mayor, yo soy la que le hace todas las
diligencias y estoy enterada de toda la situacion.

PREGUNTADO: éCual es la motivacién para tramitar la tutela?

CONTESTO: Porque las facturas nos llegan dobles, cobrando lo que nosotros ya
hemos pagado, el 27 de marzo presenté queja, y después de esa, otras
solicitudes, el 15 de abril con radicado 4488200001182808 y el 7 de mayo al
correo solucionesclaro@claro.com.co, y no me han dado solucion.

PREGUNTADO: ¢éDesde que presentaron la tutela ha recibido alguna respuesta
por parte de CLARO?

CONTESTO: No se han comunicado con nosotros, ni nos dan solucién, estamos al
dia en los pagos, y el servicio funciona de forma intermitente.

Hemos ido a la oficina de CLARO en el Cable y en la carrera 23, a pesar de que
yo muestro los recibos cancelados, me dicen que pague toda la factura y espere
que dice la empresa, que si es favorable, me devuelven el dinero, a pesar de que
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el dia que estuve alla hice el pago directamente en esa oficina. Pero tampoco
recibo ninguna respuesta.

GENERALIDAD DE LA ACCION DE TUTELA:

PROCEDENCIA:

La accién de tutela es un medio de defensa judicial de los derechos
constitucionales fundamentales, establecido por el articulo 86 de la Carta
Superior, cuando éstos resulten vulnerados o amenazados por las
autoridades publicas o por los particulares, que ostenta una naturaleza
eminentemente subsidiaria y residual, por lo que solamente procede cuando
no existe otro mecanismo de proteccién judicial, o por evitar un perjuicio

irremediable.

Tratandose del caso que nos ocupa es procedente adelantar su tramite por
referirse a derechos como a la salud y a la vida en condiciones dignas, que
tienen el caracter de fundamentales por asi establecerse en la Constitucion

Politica.

LEGITIMACION DE LAS PARTES:

La parte actora estd legitimada en la causa por activa para procurar
mediante este procedimiento la defensa y proteccion de sus derechos
constitucionales fundamentales. Por su parte la parte accionada esta
habilitada en la causa como presunta responsable de la vulneracion de los

derechos alegados.

COMPETENCIA:

Los presupuestos capacidad para ser parte, competencia, peticion en forma y
capacidad procesal aparecen totalmente satisfechos, y como no se observa
causal alguna de invalidacién de todo o parte de lo actuado, el fallo que ha de
producirse es de fondo. La parte accionante y los representantes de la entidad
accionada tienen capacidad para ser partes (articulos 1°, 5°, 10 y 13 del
Decreto 2591 de 1991); son personas (naturales y juridicas) y por tanto
sujetos de derechos y obligaciones, este sentenciador es competente para
resolver la solicitud en primera instancia por mandato del articulo 37 ibidem

en concordancia con el tercer inciso del numeral 1 del articulo 1° del Decreto
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1382 de 2000; vy la peticidon satisfizo las exigencias de los articulos 14 y 37 del
Decreto 2591 de 1991.

CONSIDERACIONES

Frente al derecho fundamental de peticién en sentencia T-077 de 2018 la

Corte Constitucional reiter6é que:

El articulo 23 de la Constitucion Politica consagra el derecho que tienen todas
las personas a presentar peticiones respetuosas por motivos de interés general
o particular y a obtener pronta resolucion. En desarrollo del Texto Superior, la
Ley 1755 de 2015 regulé todo lo concerniente al derecho fundamental de
peticion, en los términos sefalados en el Cddigo de Procedimiento
Administrativo y Contencioso Administrativo.

En reiterada jurisprudencia la Corte Constitucional se ha referido al derecho de
peticién, precisando que el contenido esencial de este derecho comprende: (i)
la posibilidad efectiva de elevar, en términos respetuosos, solicitudes ante las
autoridades, sin que éstas se nieguen a recibirlas o se abstengan de
tramitarlas; (ii) la respuesta oportuna, esto es, dentro de los términos
establecidos en el ordenamiento juridico, con independencia de que su sentido
sea positivo o negativo; (iii) una respuesta de fondo o contestacién material, lo
gue implica una obligacién de la autoridad a que entre en la materia propia de
la solicitud, segun el ambito de su competencia, desarrollando de manera
completa todos los asuntos planteados (plena correspondencia entre la peticion
y la respuesta) y excluyendo formulas evasivas o elusivas.

En reciente Sentencia C-418 de 2017, este Tribunal reiteré que el ejercicio
del derecho de peticidon se rige por las siguientes reglas y elementos de

aplicacion:

"1) El de peticién es un derecho fundamental y resulta determinante para la
efectividad de los mecanismos de la democracia participativa.

2) Mediante el derecho de peticion se garantizan otros derechos
constitucionales, como los derechos de acceso a la informacion, la libertad de
expresion y la participacion politica.

3) La respuesta debe satisfacer cuando menos tres requisitos basicos: (i) debe
ser oportuna, es decir, debe ser dada dentro de los términos que establezca la
ley; (ii) la respuesta debe resolver de fondo el asunto solicitado. Ademas de
ello, debe ser clara, precisa y congruente con lo solicitado; y (iii) debe ser
puesta en conocimiento del peticionario.

4) La respuesta no implica necesariamente la aceptacion de lo solicitado, ni se
concreta necesariamente en una respuesta escrita.

5) El derecho de peticidn fue inicialmente dispuesto para las actuaciones ante
las autoridades publicas, pero la Constitucion de 1991 lo extendio a las
organizaciones privadas y en general, a los particulares.
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6) Durante la vigencia del Decreto 01 de 1984 el término para resolver las
peticiones formuladas fue el sefialado por el articulo 6 del Cédigo Contencioso
Administrativo, que sefalaba un término de quince (15) dias para resolver, y
en los casos en que no pudiere darse la respuesta en ese lapso, entonces la
autoridad publica debia explicar los motivos de la imposibilidad, sefialando
ademads el término en el que seria dada la contestacion.

7) La figura del silencio administrativo no libera a la administracion de la
obligacion de resolver oportunamente la peticion, pues su objeto es distinto. En
sentido concurrente, el silencio administrativo es prueba de la violacion del
derecho de peticion.

8) La falta de competencia de la entidad ante quien se plantea el derecho de
peticién no la exonera del deber de responder.

9) La presentacion de una peticion hace surgir en la entidad, la obligacion de
notificar la respuesta al interesado”.

CASO CONCRETO

Se observa entonces que la parte accionante presenté ante COMCEL S.A. -
CLARO MOVIL, peticiones fechadas del 15/04/2020, con radicado
4488200001182808, y posteriormente a los correos
solucionesclaro@claro.com.co y pagos@claro.com.co desde el correo

nallyve patino@hotmail.com, solicitando solucion frente al cobro del

servicio de telefonia movil, asociado al nimero 3204718137 y de un equipo
que se encuentra pagando a cuotas, en los cuales la facturas de cobro se
liguidan con vigencias anteriores, a pesar de que segun el actor ha pagado
oportunamente, lo que ha ocasionado que el servicio se vea suspendido y el

equipo bloqueado, aparentemente sin justa causa.

De acuerdo con las pruebas aportadas, obran en el expediente copias de los
pagos hechos en las fechas 17/03/2020, el 15/04/2020, el 08/05/2020 y el
09/05/2020.

Asi mismo, imagenes de correos enviados desde el correo

nallyve patino@hotmail.com a correos empresariales de COMCEL S.A. -

CLARO MOVIL como solucionesclaro@claro.com.co y pagos@claro.com.co,

en los que la solicitud es clara, frente al abono de los pagos soportados en

los recibos adjuntos.

Al respecto la COMCEL S.A - CLARO MOVIL, en su respuesta se refirido que
contestd la queja inicialmente presentada, requiriendo al usuario para que

remitiera los soportes de pago al correo pagos@claro.com.co, sin embargo
6
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no se refiri6 a las comunicaciones enviadas por la parte solicitante, el
15/04/2020, con radicado 4488200001182808, a pesar de que los mismos
estan anexos al traslado de la tutela, y que segun demuestra envidé también

comunicacidon a la direccidon electronica pagos@claro.com.co, sin haber

obtenido respuesta, ni mucho menos solucién a la suspension del servicio y

bloqueo del equipo, que segun la declaracion se siguen presentando.

Vistas asi las cosas, se tutelard el derecho de peticion por cuanto no se
encuentra justificado el hecho de que luego de haber transcurrido el plazo
en los términos de la ley 1755 de 2015, esta no se haya dado. En
consecuencia, ante la inobservancia de los términos que tiene la accionada
para contestar la peticién, de forma clara, concreta y de fondo, vulnera este
derecho fundamental, en tanto no obra prueba de la respuesta ni de

solucion a la inconformidad de la usuaria.

DECISION:

Por lo expuesto, el Juzgado Segundo Civil Municipal de Manizales, Caldas,
Administrando Justicia en nombre de la Republica de Colombia y por
Autoridad de la Ley,

FALLA:

PRIMERO: TUTELAR a CARLOS URIEL PATINO OSPINA c.c. 1.389.268, el
derecho fundamental de peticion, vulnerado por la COMCEL S.A - CLARO
MOVIL.

SEGUNDO: ORDENAR al COMCEL S.A - CLARO MOVIL, a través de su
representante legal, que en el término de cuarenta y ocho (48) horas,
contadas a partir de la notificacion de esta providencia, sin aun no lo ha
hecho, resuelva las peticiones del 15/04/2020, con radicado
4488200001182808, vy las solicitudes enviadas a los correos

solucionesclaro@claro.com.co y pagos@claro.com.co desde el correo

nallyve patino@hotmail.com, de fondo, en forma clara y concreta y
notificarlas a CARLOS URIEL PATINO OSPINA. Ademas, le debera informar a
la parte accionante por qué no se ven reflejados oportunamente los pagos
hechos el 17/03/2020, el 15/04/2020, el 08/05/2020 y el 09/05/2020.

TERCERO: NOTIFICAR el contenido de ésta decision a las partes

indicandoles que contra la misma procede la impugnacion, dentro de los
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tres (3) dias siguientes a la notificacion del fallo de tutela.

CUARTO: ORDENAR la remision del expediente ante la Corte Constitucional

para su eventual revision, sino fuere objeto de impugnacién.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE.

AR
LUIS FERNANDO GUTIERREZ GIRALDO
JUEZ



