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“Por la cual se resuelve un conflicto surgido entre TELMEX TELECOMUNICACIONES S.A.
E.S.P. y la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA —ETBS.AE.S.P.”

LA COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales, y especialmente las que le confieren los numerales 3, 4 y
9 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009

CONSIDERANDO

1. ANTECEDENTES

Mediante comunicacion de fecha 15 de febrero de 2016 con nimero de Radicado 201630399%,
TELMEX COLOMBIA S.A., en adelante TELMEX, solicitd6 a la Comisién de Regulaciéon de
Comunicaciones — CRC — la iniciacién del tramite administrativo correspondiente con el fin de que se
dirimiera la controversia surgida con la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA —
ETB S.A E.S.P., en adelante ETB, segun lo sefialado en su escrito surgida, “dentro de la relacion de
acceso, uso e /nterconeX/on entre la Red de TPBCLD de TELMEX DE COLOMBIA S.A. con las Redes
de TPBCL/LE y Movil de la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA —ETB S.A.

E.S.P.” por diferencias en relacién con la clausula de Garantias del contrato y la remuneracién de la
instalacion esencial de Facturacion, Distribucion y Recaudo y la Gestién Operativa de Reclamos.

Analizada la solicitud presentada por TELMEX y verificado el cumplimiento de los requisitos de
procedibilidad dispuestos en los articulos 42 y 43 de la Ley 1341 de 2009, el Director Ejecutivo de
esta Comisién dio inicio a la respectiva actuacion administrativa el dia 19 de febrero de 2016, para lo
cual fijo en lista el traslado de la solicitud y remiti6 a ETB copia de esta y de la documentacion
asociada a la misma, mediante comunicacion de la misma fecha, con nimero de radicado de salida
No. 2016509762, para que se pronunciara sobre el particular.

Posteriormente, ETB dio respuesta al traslado efectuado, mediante comunicacion de fecha del 26 de
febrero de 2016, con nimero de radicado 201630594°.

En atencion a lo anterior, mediante comunicaciones con radicado de salida No. 2016514274 del 14 de
marzo de 2016 el Director Ejecutivo de esta Comision, de conformidad con lo previsto en el articulo
45 de la Ley 1341, procedié a citar a las sociedades mencionadas para la celebracién de la audiencia
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de mediacion correspondiente al trdmite en curso, la cual tuvo lugar en las instalaciones de esta
Comisién el dia 28 de marzo de 20163, sin que se lograra un acuerdo directo sobre los asuntos en
divergencia.

Finalmente, de conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.2.2.30.4. del Decreto 1074 de 20155,
debe mencionarse que el presente acto administrativo no requiere ser informado a la
Superintendencia de Industria y Comercio por tratarse de un acto de caracter particular y concreto al
que hace referencia el numeral 3 del articulo antes citado.

2. ARGUMENTOS DE LAS PARTES
2.1 Argumentos expuestos por TELMEX

TELMEX inicia su exposicion manifestando que el 21 de diciembre de 2015, suscribié con ETB un
Contrato de Interconexion entre la Red de TPBCLD de TELMEX vy las Redes de TPBCL/LE y Mdvil de
ETB (en adelante el Contrato de Interconexion).

Observé TELMEX que, en la elaboracién del contrato surgid una diferencia con ETB, con respecto a
la definicién de las condiciones aplicables respecto de la Clausula Décima Cuarta sobre garantias, y
respecto a si el monto a garantizar debia o no incluir los intereses de mora producto del posible
incumplimiento de las obligaciones surgidas de la ejecucion del Contrato de Interconexion. Ante la
referida diferencia, el operador solicitante del trémite puso de presente que ambas partes acordaron
acudir a la CRC, para lo cual informa que incluyeron en dicha clausula lo siguiente:

“Teniendo en cuenta que ETB y TELMEX tienen una divergencia respecto de la incorporacion de los
intereses de mora a la tasa maxima permitida, derivados del incumplimiento de /as obligaciones surgidas
en virtud del presente contrato, como parte del monto a ser garantizado por parte de TELMEX (formula
cargo calculo de valor de la garantia), las Partes acuerdan que cualquiera de ellas una vez firmado el
contrato acudird a la CRC para que en ejercicio de sus facultades esta entidad resuelva esta diferencia.
£n consecuencia, el monto inicial asegurado, incluido en el presente contrato, no incluye los intereses
de mord"”?

Antes de iniciar su argumentacién TELMEX sefala que constituyé a favor de ETB una pdliza en la
cual se incluyen los valores concernientes a la remuneracion de las facilidades e instalaciones
asociadas a la interconexién, de acuerdo con lo establecido en las Resoluciones de aprobacidn de la
Oferta Basica de Interconexion (OBI) de ETB, nimeros 3719 de 2012, 3959 de 2012, 4293 de 2013
y 4391 de 2013.

Fundamenta su punto de vista con respecto a la no inclusidn de los intereses de mora en el monto a
garantizar, en el numeral 3.2.4 en el que se hace referencia a los instrumentos que contengan las
garantias para el cumplimiento de las obligaciones derivadas del acuerdo, contenido en la Resolucidn
3719 de 2012 “Por la cual se aprueba el contenido de la Oferta Basica de Interconexion —OBI- de la
Empresa de Telecomunicaciones de Bogotd S.A. E.S.P. y se fijjan las condiciones del acceso y de
interconexior’’, citando textualmente lo indicado en dicha resolucién en el que se establecié que el
monto maximo a garantizar “deberd comprender los valores concernientes a la remuneracion de las
facilidades e instalaciones esenciales asociadas a la interconexion y/o acceso en cuanto. -Coubicacion
(...) Cargos de Acceso (...) Costo de facturacion y Recaudo y,/o servicio adicional de gestion operativa
de reclamos (...) Valor de arrendamiento de postes y ductos (...).”

Considera TELMEX que de acuerdo con lo anterior la Resolucion no incluyod dentro de los elementos
a ser considerados en las garantias, lo relativo a los intereses de mora, agregando que la CRC reiterd
y ratificd dicha decision en la Resolucidn 3959 de 2012, por la cual se resolvid el recurso de reposicion
interpuesto por ETB contra la decision de aprobacion de su OBI. Enfatiza TELMEX que la exigencia
de ETB desconoce lo sefialado por la CRC en las resoluciones sefialadas anteriormente, por lo que
requiere que la decision que adopte esta entidad, reconozca que el monto a garantizar no debe incluir
los intereses de mora derivados del posible incumplimiento de las obligaciones surgidas en virtud del
contrato, de tal suerte que el monto a garantizar debe ser por el valor de la pdliza que ya ha sido
constituida por TELMEX.
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De otra parte, respecto al servicio de facturacién, distribucién y recaudo, TELMEX sefiala que las
partes también tienen diferencias con respecto la definicidn de las condiciones de remuneracién del
servicio adicional de gestién operativa de reclamos (GOR), por lo que las partes acordaron incluir en
el Numeral 4.1 del Anexo Financiero-Comercial, que la CRC dirimiria la divergencia en relacién con
este asunto, incluyendo para el efecto, segln lo explicado por TELMEX, un parrafo del siguiente
tenor:

“ Teniendo en cuenta que ETB y TELMEX tienen una divergencia respecto def valor de remuneraC/on a
reconocer por parte de TELMEX a ETB asociado a la instalacion esencial DE FACTURACION,
DISTRIBUCION Y RECAUDO y LA GESTION OPERATIVA DE RECLAMOS, dado que en relacion con la
atencion de PQR TELMEX, en su calidad de responsable del servicio, es quien dard solucion final a la
PQR presentada por el usuario, por lo cual solo requiere el servicio DE FACT! URACION, DISTRIBUCION
Y RECAUDO y no requiere que ETB le preste el servicio de Gestion Operativa de Reclamos en los
términos sefialados en el Articulo 1 de la resolucion CRC 3096 de 2011 (...)

(..) ETB considera que TELMEX debe pagar a ETB e/ valor de remuneracion conjunto respecto a la
instalacion esencial de FACTURACION, DISTRIBUCION Y RECAUDO y al servicio de Gestion Operativa
de Reclamos, considerando que algunas de las actividades incluidas en el Anexo 4 del presente contrato
(tales como: Recepcion de la PQR en oficinas destinadas para tal fin, registro de la PQR, traslado de la
PQR, abono, generacion de recibo de pago, conciliacion de reclamos, respuesta al usuario de las
reclamaciones cuya tipologia estd bajo la responsabilidad de ETB, entre otras), son inherentes al servicio
de Gestion Operativa de Reclamos, por lo cual las Partes acuerdan que cualquiera de ellas una vez
firmado el contrato acudird a la CRC para que en ejercicio de sus facultades dicha entidad resuelva esta
diferencia y, en tanto el regulador se pronuncie sobre el valor de remuneracion que debe cancelar
TELMEX a ETB y sobre el alcance de las actividades incluidas en el ANEXO No. 4, TELMEX reconocerd
a ETB por factura /a suma de SETECIENTOS DIECISEIS PESOS con 22/100 ($716.22)IVA incluido, para
el afio 2015 (Valor que se actualizard anualmente de acuerdo con lo indicado por el articulo 2 de la
Resolucion CRC 3096 de 2011 (sic). Las partes acuerdan que los efectos de lo decidido por la CRC
aplicardn desde la fecha de suscripcion del presente contrato.” &

En relacién con la posicion de TELMEX respecto de la forma en que ha de remunerarse el servicio
adicional de gestién operativa de reclamos (GOR), dicho proveedor menciona que el 1 de septiembre
de 2015 radicd una solicitud de consulta ante la Comision de Regulacién de Comunicaciones para que
dicha entidad explicara los elementos constitutivos del mencionado servicio adicional de gestién
operativa de reclamos®. Recuerda que dicha consulta que fue contestada por esta Comision el 10 de
septiembre de 2015 con radicado No.201554314'° y aclarada por medio del radicado No 201554849,
citando para el efecto lo expuesto por la CRC en su respuesta. Informa que remitid copia de dichos
oficios a ETB el 13 de octubre de 2015.

TELMEX manifiesta que, desde su punto de vista la definicion de la remuneracidn del servicio
adicional de Gestidn Operativa de Reclamos debe partir de la definicién que de dicho concepto tiene
la regulacién expedida por la CRC. Asi mismo, explica que en su condicién de responsable del servicio
de Larga Distancia en el contrato de interconexion, serd él el encargado de dar solucién a la
manifestacion del usuario en la cual indica no estar de acuerdo con los conceptos registrados en la
factura que ha recibido.

Considera TELMEX que la labor que ETB efectta con las PQR presentadas, incluidas en el anexo 4
Peticiones, Quejas y Recursos del contrato de Interconexion, corresponden a la obligacion establecida
en el articulo 43 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, en aspectos como: i) que sea el proveedor en
cuya red se origina la comunicacion el encargado de recibir las PQRs de los usuarios, entre otros
motivos, por causa del servicio que preste a otro proveedor al que se encuentre interconectado, en
cumplimiento de las condiciones pactadas ii) el proveedor que las recibe debe verificar si la causa de
la PQR compromete la red bajo su responsabilidad y iii) cuando la causa no se haya originado en su
red, debe dar traslado inmediatamente al proveedor que corresponde.

Con fundamento en lo anterior, TELMEX enfatiza en que no requiere que ETB le presente el servicio
de Gestion Operativa de Reclamos y solicita a la CRC que declare que TELMEX debera remunerar a
ETB (nicamente el servicio de facturacién, distribucidn y recaudo por factura, en razén a que este
PRST en su calidad de responsable del servicio, es quien dara la solucion final a las PQR que presenten
los usuarios.
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2.1 Argumentos presentados por ETB

En la respuesta al traslado de la solicitud de solucion de controversias en relacién con los conceptos
que deben ser incluidos en la pdliza de garantias de las obligaciones derivadas de la relacién de
interconexion, ETB manifiesta que deben ser considerados como parte del monto a garantizar el
monto de los intereses de mora a la tasa maxima permitida, derivados directamente del
cumplimiento oportuno de las obligaciones surgidas en virtud del contrato de interconexion,
enfatizando en que dichos intereses de mora estan incluidos en la formula de “Los instrumentos
que contengan las garantias para el cumplimiento de las obligaciones derivadas del acuerdd’
contenidos en la OBI de ETB aprobada por la CRC mediante las Resoluciones CRC 3719 y 3959 de
2012,

Observa ETB que el cobro de los intereses mencionados, también encuentra sustento en lo
dispuesto en el articulo 38 de la Resolucion CRC 3101 de 2011 el cual determina que "..s/ /a
transferencia no se efectua en los términos y plazos previstos, se reconocerd al proveedor
beneficiario intereses de mora sobre las sumas dejadas de transferir”.

Teniendo en cuenta lo anterior, ETB manifiesta que lo solicitado a TELMEX guarda concordancia
con tanto con lo dispuesto en la regulacién aplicable, la cual, contempla la obligacién de reconocer
los intereses de mora sobre las sumas dejadas de transferir, como con los criterios de razonabilidad
y proporcionalidad, a los que hace referencia la resolucion de aprobacién de la OBI de ETB.

Asi mismo, ETB considera que incluir los intereses de mora dentro de la férmula del calculo del
valor de la garantia, cubriria eventos atribuibles a TELMEX, que obligarian a ETB a acudir al
mercado financiero a conseguir dineros que le permitan realizar bajo su responsabilidad las
actividades de operacién y funcionamiento de su red.

Concluye este punto ETB con que, el no pago oportuno de la remuneracion de la red y demas
servicios pactada por las partes en el contrato de interconexion rompe el equilibrio contractual y
enfatiza, que la incorporacién de los intereses de mora compensa esta situacion, por lo que solicita
que estos interesas sean incluidos dentro del célculo del valor de la garantia que TELMEX debe
prestar a ETB.

Ahora bien, en lo que respecta a la remuneracion del servicio de gestion operativa de reclamos,
ETB considera que el sustento de la posicién de TELMEX esta en un concepto que fue rendido por
la CRC con ocasion de requerimiento, que desde su punto de vista fue realizado de forma
incompleta, e induciendo a una respuesta a la CRC, ello por cuanto TELMEX sefiala que la actividad
que desarrolla ETB es un simple traslado de la PQR al prestador del servicio, para que éste Ultimo
sea quien procede a dar respuesta a la reclamacién del usuario, siendo que en realidad el servicio
que ETB presta comporta otro tipo de actividades, como son las listadas en el anexo 4 realizadas
por ETB y que forman parte del servicio de gestion operativa de reclamos, que versan sobre los
siguientes 5 puntos:

1) Recibir las PQR y llevar un registro de las mismas con los datos de los usuarios que las
presentan, de acuerdo con lo establecido en el anexo 4.

2) Emitir del recibo de pago —si se cumplen las condiciones previstas en el anexo del contrato-

3) Verificar si la reclamacién involucra la red de ETB, caso en el cual, atenderd la PQR
favorablemente al usuario y los valores asociados a la reclamacién deberan ser reconocidos
a TELMEX en la conciliacion respectiva.

4) Sila PQR no involucra la red de ETB debera trasladarla a TELMEX.

5) TELMEX “deberd hacer las investigaciones del caso y dar respuesta y notificar al usuarid”?
dentro de los términos de ley.

De esta forma considera que lo dispuesto en el anexo 4 del contrato, implica la gestién operativa
de reclamos y, por lo tanto, deben ser remuneradas a favor de ETB; enfatiza en que la actividad
debe ser entendida “como e/ servicio adicional mediante el cual un proveedor de redes y servicios
da solucion a una manifestacion del usuario o suscriptor en la cual indica no estar de acuerdo con
los conceptos registrados en la factura que ha recibidd’, como lo dispone el articulo 1.2 de la
Resoluciéon CRC 3096 de 2011.

12 Expediente administrativo 3000-92-523. Folio 56
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Destaca ETB, que TELMEX ha venido cancelando el tope definido por la Resolucién 3066 de 2011,
por lo tanto, considera que el PRST lo que pretende es bajar costos de operacion. Ahora bien, si en
ditimas lo que solicita son las actividades de recepcién de la PQR y el traslado de la misma, tal
situacién generaria una modificacion del alcance de las actividades a cargo de ETB, previstas en el
Anexo No. 4.

Por su parte, expresa que los articulos 40, 41, 42, 43 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 establecen
las actividades que hacen parte del servicio adicional de gestién operativa de reclamos y de manera
explicita en ninguna norma plantea que cumplimiento de las mismas se deba realizar sin costo
alguno. Enfatiza que, lo fundamental es garantizar el beneficio de los usuarios, por encima de la
reduccién de costos operativos del PRST prestador del servicio de larga distancia.

Considera también que TELMEX se contradice al afirmar que ETB lo Unico que hace es recibir y
trasladar los reclamos presentados por usuarios de ETB y a la vez exigir que ETB desarrolle las
actividades establecidas en el anexo 4 del Contrato, las cuales, segiin ETB, van mas alld de un
simple traslado de PQRs y no se encuentran definidas en el numeral 1.1 de la Resolucién CRC 3096
de 2011, e insiste que las actividades acordadas por las partes forman parte del servicio adicional
de gestion operativa de reclamos.

De esta forma, en su oferta final en relacién con la remuneracion por el servicio de gestién operativa
de reclamos, ETB solicita que se disponga la remuneracion integral regulatoriamente dispuesta para
la instalacién esencial de facturacidn, distribucién y recaudo, cuando es ofrecida conjuntamente con
el servicio adicional de gestion operativa de reclamos, esto es la suma de $896,92 antes de IVA,
establecida en la Resolucién CRC 3096 de 2011, teniendo en cuenta que ETB si realiza la “gestion
operativa de reclamos” de acuerdo a lo dispuesto por el anexo 4 del Contrato de Interconexion
celebrado entre las partes y que en caso de no acogerse la solicitud de ETB se ordene la
modificacion del Anexo 4 del Contrato de Interconexion.

2. CONSIDERACIONES DE LA CRC
2.1. Verificacion de requisitos de forma y procedibilidad

En este punto, resulta necesario constatar si la solicitud presentada por TELMEX cumple o no con los
requisitos de forma y procedibilidad para el tramite contemplado en el Titulo V de la Ley 1341 de
2009, esto es: (i) agotamiento del plazo de negociacion directa dispuesto en el articulo 42 de la Ley
1341 de 2009; y (ii) gue en la solicitud escrita se haga referencia a la imposibilidad de llegar a un
acuerdo, se indiquen expresamente los puntos de acuerdo y de divergencia, y se remita la respectiva
oferta final conforme al articulo 43 de la referida Ley.

Frente al primero de los requisitos, esta Comisidn observa que de la informacién allegada al expediente
administrativo se puede evidenciar que TELMEX y ETB desde el 13 de octubre de 2015, vienen
negociando con respecto a la diferencia que se presentaba en relacién con la Clausula de Garantias y
con la remuneracién del servicio adicional de gestién operativa de reclamos. Asi mismo se puede
advertir que a partir de dicha fecha se inicié el plazo de negociacion entre las partes.

De lo anterior se puede concluir que entre las partes se dio un proceso de negociacién directa en
relacion con la inclusion de los intereses de mora en la clausula de garantias y respecto de la definicion
de las condiciones de remuneracién del servicio adicional de gestion operativa de reclamos. Asi,
teniendo en cuenta que el proceso de negociacion directa inici6 el 13 de octubre de 2015y la solicitud
de solucién de controversias fue radicada ante la CRC hasta el 15 de febrero de 2016, se evidencia
que el plazo de negociacion al que hace referencia el articulo 42 de la Ley 1341 de 2009 efectivamente
se agotd.

Por otro lado, frente al segundo de los requisitos contemplado en el articulo 43 de la Ley 1341 de
2009, se observa que en la solicitud presentada por TELMEX el 15 de febrero de 2015 hace referencia
a los puntos de acuerdo, los puntos en desacuerdo y la oferta final, lo cual es acorde con los requisitos
de forma exigidos por la ley.

2.2, Sobre los asuntos en controversia

Una vez revisados los argumentos esgrimidos por las partes, a los que se hizo referencia en los
numerales anteriores, y luego de llevar a cabo la audiencia de mediacidn, resulta claro que la discusion
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versa sobre los siguientes dos puntos: (i) En cuanto a las garantias, en relacién a si el monto a
garantizar debe o no incluir los intereses de mora producto del posible incumplimiento de las
obligaciones surgidas de la ejecucidn del Contrato de Interconexién y; (ii) la determinacidn de si las
condiciones plasmadas en el contrato suscrito entre las partes implican o no la prestacién del servicio
adicional de Gestion Operativa de Reclamos, para asi poder determinar si el mismo debe o no ser
remunerado en el marco de la interconexion objeto de andlisis.

2.2.1. En relacién con la inclusién de los intereses de mora producto del posible
incumplimiento de las obligaciones surgidas de la ejecuciéon del Contrato de
Interconexion en la garantia

En relacion con la controversia asociada a la determinacién del alcance de las garantias en el sentido
de si en las mismas deben ser o no incluidos los intereses de mora, debe la CRC partir de la revisién
de lo dispuesto en la regulacién general vigente respecto de los intereses de mora y las garantias
como elementos de las condiciones que rigen las diferentes relaciones de interconexién. Asi mismo,
debera identificarse si el hecho de que los intereses de mora estén contemplados como un elemento
a ser tenido en cuenta en las garantias establecidas en el formato de OBI en las condiciones
informadas por ETB dentro del presente trdmite administrativo, es o no una fuente vinculante para
que TELMEKX las incluya en la respectiva pdliza.

En primer lugar, debe recordarse que la regulacion vigente expedida por la Comisién de Regulacidn
de Comunicaciones contempla en relacidn con las obligaciones derivadas de la interconexién, que los
proveedores interconectados deben transferir oportunamente las sumas recaudadas, para lo cual
determinaran el plazo para realizar la conciliacion de cuentas y las transferencias mencionadas,
indicando de manera expresa que "s/ /a transferencia no se efectua en los términos y plazos previstos,
se reconoceran al proveedor beneficiario intereses de mora sobre las sumas dejadas de
transferir, sin perjuicio de las facultades que la Entidad de control y vigilancia correspondiente tenga
para imponer las sanciones a que haya lugar. "’

De esta forma es claro que la regulacién contempla, no solo la obligacién de transferir los saldos o
sumas de dinero recaudadas o generadas con ocasién de la interconexion, sino también la
consecuencia de la transferencia tardia, o por fuera del plazo establecido, en términos de pago y
reconocimiento de los respectivos intereses de mora.

Por su parte, al hacer referencia a las garantias, la regulacién contenida en la Resolucién CRC 3101
de 2011 plantea en su articulo 35, que las diferentes Ofertas Basicas de Interconexion deben contener
en su parte general, los instrumentos que contengan las garantias para el cumplimiento de las
obligaciones derivadas del acuerdo. Sobre este particular esta Comisién al revisar las diferentes
Ofertas Basicas de Interconexion ha manifestado que el objeto perseguido por la regulacion con la
constitucion de las garantias, es que se logre el amparo del cumplimiento de las obligaciones surgidas
con ocasion de la interconexion y que los parametros para la fijacion del monto de las mismas deben
seguir criterios de razonabilidad y proporcionalidad. El analisis de dichos criterios de razonabilidad y
proporcionalidad, debe tener presente que la regulacién prevé una serie de mecanismos que permiten
la desconexion de la interconexion por la no transferencia oportuna de saldos. Tal es el caso de Io
dispuesto en el articulo 42 de la Resoluciéon CRC 3101 de 201, que establece que cuando el PRST
constate que durante dos periodos consecutivos de conciliacion no se han llevado a cabo, dentro de
los plazos acordados o fijados por la CRC, la transferencia total de los saldos provenientes de la
remuneracion del acceso y/o interconexién, el PRST esta legitimado para la desconexién provisional
de la interconexion, previo aviso a la CRC y, cuando el incumplimiento es por tres periodos
consecutivos de conciliacion, el PRST puede solicitar la autorizacidon de la CRC para la terminacién de
la relacion de la interconexion.

Tales elementos, constituyen parametros de referencia ofrecidos por la regulacién para determinar
el tiempo en el cual el proveedor se encontraria expuesto al riesgo por un eventual impago, con base
en el cual puede ser calculado el monto que debe ser objeto de caucién respecto de la remuneracion
de la interconexion, de las instalaciones esenciales y demds recursos implicados en la interconexién,
teniendo presente que si bien “e/ establecimiento de los parémetros bajo los cuales se constituiran
los mecanismos de garantia es un asunto que pertenece al dmbito de definicion de los proveedores,
dicha libertad se encuentra supeditada a que tales parametros no se conviertan en obstéculos para
que la interconexion de redes se materialice en razon al derecho legal que les asiste a los usuarios a
comunicarse entre si'y, en esa medida, se constituyan en una barrera a la entrada por ir mds allé de

13 Resolucion CRC 3101 de 2011. Articulo 38.
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un prudente afianzamiento o traducirse en un inhibidor para la concurrencia en un mercado en
competencia™.

Dicho lo anterior, tal y como se anuncié previamente, corresponde a esta Comision identificar si,
como aduce ETB dentro del presente trdmite administrativo, la obligacion de incluir los intereses de
mora, proviene directamente de las condiciones plasmadas en la Oferta Basica de Interconexion
registrada y aprobada por la CRC. Al respecto, debe recordarse cudl fue el alcance de la decision que
sobre ese particular adoptd la CRC en el afio 2012, En efecto, la Resolucion CRC 3719 de 2012, en
su numeral 3.2.4 en relacidn con “os instrumentos que contengan las garantias para el cumplimiento
de las obligaciones derivadas del acuerdo”, se indic textualmente lo siguiente:

“"En este orden de ideas, y teniendo en cuenta los plazos definidos en el anexo financiero por
ETB, el término a garantizar previo a la desconexion provisional y que deberd tomarse como
referencia para amparar dichos costos es de 134 dias calendario (...)

Bajo el plazo definido en los anteriores términos, el monto maximo a garantizar deberd
comprender los valores concernientes a la remuneracion de las facilidades e instalaciones
asociadas a la interconexion y/o el acceso en cuanto:

»  Coubicacion teniendo en cuenta los valores para esta instalacion esencial
multiplicados por el nimero méaximo de nodos de interconexion aprobados por la CRC.

»  Cargos de acceso correspondientes al término a garantizar anteriormente definido con
arreglo a las proyecciones de capacidad o uso previstas para la interconexion durante
el periodo a garantizar y bajo la opcion de remuneracion elegida por el proveedor
solicitante de conformidad con lo dispuesto en la Resolucion CRT 1763 de 2007 y
resoluciones complementarias.

a. Para el caso de tréfico local-local, de conformidad con lo previsto en el articulo
39 de la Resolucion CRT 1763 de 2007, no se considerara para este item.

b. Para el caso de remuneracion por terminacion en redes locales, distinto de
tréfico local-local, aplicardn los valores que resulten pertinentes del articulo
29 de la Resolucion CRT 1763 de 2007, teniendo en cuenta el respectivo
grupo.

C. Para el caso de remuneracion por terminacion en redes locales extendidas,
aplicard lo dispuesto en la Resolucion CRC 3534 de 2012, y las reglas
dispuestas en los articulos 5 y 6 de la Resolucion CRT 1763 para el cargo de
transporte, sin perjuicio de lo concerniente a la remuneracion del componente
local dispuesto en la mencionada resolucion.

» Costo de facturacion y recaudo y/o servicio adicional de gestion operativa de
reclamos, a las tarifas aprobadas por la CRC de acuerdo con lo dispuesto en la
Resolucion CRC 3096 de 2011.

*  Valor de arrendamiento de postes y ductos conforme a lo previsto en la Resolucion
CRT 2014 de 2008.”

Asi, en el caso en particular, se encuentra que contrario a lo expuesto por ETB la decision de la CRC
respecto de la Oferta Basica de Interconexion no incluyé de manera expresa aprobacién alguna sobre
la inclusidn o no de los intereses de mora, de tal suerte que no puede afirmarse que es la OBI la
fuente de dicha obligacién. En todo caso, no puede desconocerse que la regulacién vigente ha
reconocido que los intereses de mora hacen parte de las obligaciones derivadas de las relaciones de
acceso, uso e interconexién pues, como se anotd previamente, el articulo 38 de la Resolucién CRC
3101 de 2011 dispuso la obligacién de reconocer al proveedor a quien se le adeudan las sumas
derivadas de la relacién de interconexidn, los intereses de mora sobre las sumas dejadas de transferir.
De esta forma, el reconocimiento de estos intereses como una obligacidn propia de la relacién de
interconexion proviene, no del acuerdo, ni de la aceptacion de la OBI, sino de la determinacion
regulatoria de las consecuencias que se derivan de la transferencia no oportuna de los saldos bajo los
plazos previstos y definidos, en este caso concreto, directamente por ETB y TELMEX.

De esta forma, teniendo en cuenta que las garantias pretenden el cumplimiento de las obligaciones
derivadas de la relacién de interconexidn, las mismas deben incluir los intereses de mora, los cuales,
como antes se anotd, han sido reconocidos por la regulacion general vigente como obligaciéon propia
de la relacién de interconexion. Lo anterior sin perjuicio de que las partes de una relacion de acceso,

14 Resolucién CRC 3719 de 2012, “Por la cual se aprueba el contenido de la Oferta Bdsica de Interconexion —OBI- de /la
EMPRESA DF TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P. y se fijan las condiciones del acceso y de interconexion”
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uso e interconexién determinen, de mutuo acuerdo, condiciones y caracteristicas diferentes aplicables
a las garantias.

2.2.2. Respecto a la remuneracion del servicio adicional de Gestiéon Operativa de
Reclamos.

En relacién con este punto en divergencia, debe la CRC recordar que la gestién operativa de reclamos,
seguin lo contempla la regulacion vigente's, comporta un servicio adicional, no esencial a la relacion
de acceso, uso e interconexion; ello, en la medida en que el servicio puede ser atendido por ETB,
con quien se tiene la relacién de acceso, uso e interconexién, por un tercero, o directamente por
TELMEX. Asi, para la prestacion y consecuente cobro de este servicio adicional, resulta indispensable
que las partes hayan convenido su prestacion, no siendo viable, por lo tanto, que una de las partes
decida unilateralmente hacerlo y exigir su consecuente remuneracion.

Bajo este contexto, resulta importante tener presente qué entiende la regulacion por el servicio
adicional de gestidn operativa de reclamos, concepto definido en el articulo 1.2 de la Resolucién CRC
3096 de 2001, de la siguiente manera:

“"Gestion operativa de reclamos: Servicio adicional mediante el cual un proveedor de redes y
servicios da solucion a una manifestacion del usuario o suscriptor en la cual indica no estar
de acuerdo con los conceptos registrados en la factura que ha recibido.” (NFT)

De lo anteriormente expuesto se evidencia que la finalidad del servicio adicional de gestion operativa
de reclamos es que el proveedor que presta dicho servicio dé solucion a la solicitud que ha presentado
el respectivo usuario en relacion con los conceptos, valores o registros contenidos en la factura.

En el caso concreto se encuentra que TELMEX ha manifestado expresamente, tanto en los
argumentos planteados dentro del presente tramite administrativo, como en el texto mismo del
contrato de acceso de acceso, uso e interconexion que procedera a atender de manera directa los
requerimientos de los usuarios, dando él, y no ETB, la solucion a la peticion formulada por los mismos.
En efecto, como antes se anotd dicho proveedor indicé que dada “su calidad de responsable del
servicio (...) dard solucion final a la PQR presentada por el usuario, por lo cual solo requiere el servicio
DE FACTURACION, DISTRIBUCION Y RECAUDO y no requiere que ETB le preste el servicio de Gestion
Operativa de Reclamos en los términos sefialados en el Articulo 1 de la resolucion CRC 3096 de 2011”

Asi las cosas, y en la medida en que para que se esté frente a la prestacion del servicio adicional de
gestién operativa de reclamos es requisito indispensable que el proveedor dé respuesta o solucién a
una manifestacion del usuario o suscriptor, es claro que en el caso concreto dicho supuesto no se
cumple, por cuanto es TELMEX el llamado a realizar este tipo de gestiones. Ello se confirma incluso
con lo dispuesto en el Anexo 4 del contrato de acceso, uso e interconexion allegade como prueba al
presente tramite administrativo -en el cual sustenta ETB su posicidn-, en el que se identifican cudles
son las responsabilidades de cada uno de los proveedores en relacién con la gestiéon operativa de
reclamos y se afirma expresamente que TELMEX “deberd hacer las investigaciones del caso y dar
respuesta y notificar al usuario’'s dentro de los términos de ley.

De esta forma, la responsabilidad de ETB en el caso bajo analisis no comporta la atencién de la
peticién, queja o reclamo bajo las condiciones definidas por la regulacidon para que la misma sea
entendida como la prestacion del servicio adicional de gestién operativa de reclamos, pues queda
probado que no es ETB quien dara respuesta al usuario de TELMEX respecto de la peticidn, queja o
reclamo interpuesta.

Ahora bien, en relacion con lo establecido en el Anexo 4 del contrato suscrito entre ETB y TELMEX
es importante tener en cuenta que dichas actividades, en lo que respecta a las responsabilidades de
ETB, versan sobre la Recepcidn de la PQR en oficinas destinadas para tal fin, registro de la PQR,
traslado de la PQR, abono, generacién de recibo de pago, conciliacién de reclamos, respuesta al
usuario cuando la causa de la peticidén, queja o reclamo sea de responsabilidad de ETB. Estas

15 Resolucién CRC 3096 de 2011. “Por la cual se establece un valor tope de remuneracion de la instalacion esencial de
facturacion, distribucion y recaudo, se define un valor tope de remuneracion de la instalacion esencial de facturacion,

diistribucion y recaudo y gestion operativa de reclamos cuando se prestan estos servicios de manera conjunta, y se
establecen otras disposiciones”

16 Expediente administrativo 3000-92-523. Folio 56
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actividades deben revisarse frente a la regulacion general vigente que regula el traslado de las
peticiones, quejas y reclamos, entre proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
contenida especificamente en el articulo 43 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, el cual dispone lo
siguiente:

“"ARTICULO 43. RECEPCION DE LAS PQRs. El proveedor en cuya red se origina la
comunicacion, debe recibir las PQRs de sus usuarios, por causa de su servicio o del servicio que
preste otro proveedor al que se encuentre interconectado, de acuerdo con las condiciones
pactadas entre éstos.

El proveedor que las recibe debe verificar, en un plazo maximo de tres (3) dias habiles, si la causal
de la PQR compromete la red bajo su responsabilidad,

Cuando la causa de la PQR no se haya originado en su red, debe dar traslado inmediatamente
hecha la verificacion, al proveedor que corresponde, de lo cual debe dejar constancia escrita,
Junto con los datos y registros que demuestren la responsabilidad que tiene el proveedor a quien
le traslada la PQR, sin que por ello el término de respuesta exceda los quince (15) dias habiles
contados a partir del dia siguiente en que la PQR fue presentada por el usuario, salvo que se
requiera la préctica de pruebas, caso en el cual podria ampliarse el término hasta por quince (15)
dias habiles mas, previa motivacion y comunicacion de esta situacion al usuario.

Si el proveedor a quien le es trasladada la PQR considera que la inconformidad del usuario se
debe total o parcialmente a la falta de disponibilidad de los servicios del proveedor que origina la
comunicacion, o si estima insuficiente la verificacion de que trata el inciso anterior, debe requerir
a este ultimo para que practique las pruebas a que haya lugar, en todo caso atendiendo el
respectivo término de respuesta conforme lo indicado anteriormente.”

El articulo transcrito impone una carga regulatoria al proveedor de redes y servicios sobre cuya red
se prestan los servicios de un tercer operador, relativa a la obligacion de recibir las peticiones, quejas
y recursos de sus propios usuarios generados por causa de los servicios que este mismo presta o los
que presta el proveedor con el cual se encuentre interconectado. Esta obligacién también implica el
traslado de la PQR, la constancia escrita con los datos y registros respectivos, asi como el analisis de
si la causa de PQR se origina en su red. Todas estas actividades deben cumplirse con fundamento
en las condiciones pactadas en el respectivo acuerdo de acceso, uso e interconexion.

Al respecto, resulta de particular importancia resaltar que cuando la regulacién enlista las actividades
asociadas a la recepcién de PQR, no las asocia, ni califica como parte del servicio adicional de gestion
operativa de reclamos. Ello, ademas de la naturaleza y objetivo mismo del servicio adicional
mencionado antes explicado, demuestra cdmo el desarrollo de las actividades de recepcidn, revision,
registro, envio y validacion de las causas generadoras de la PQR, no se corresponde con lo que la
regulacion general vigente ha definido como gestion operativa de reclamos.

En el caso concreto se encuentra que las actividades adicionales referenciadas por ETB como la
justificacién para que TELMEX remunere el servicio adicional de gestion operativa de reclamos se
corresponden e identifican con las tareas previstas en el articulo 43 antes transcrito; la tnica actividad
que se identifica con la definicion regulatoria del servicio adicional de gestion operativa de reclamos
versa sobre la atencién y respuesta a la peticion del usuario, la cual estd a cargo de TELMEX, tal y
como se evidencia en el siguiente cuadro:

Norma Alcance de la regla Actividades a Actividades a
regulatoria cargo de ETB cargo de TELMEX
segin el Anexo 4 segun el Anexo 4
del contrato del contrato
Articulo 43 El proveedor en cuya red se Recibir las PQR vy
Resolucion origina la comunicacién, debe llevar un registro de
3066 de recibir las PQRs de sus las mismas con los
2011 usuarios, por causa de su datos de los usuarios
servicio o del servicio que que las presentan
preste otro proveedor al que se
encuentre interconectado, de
acuerdo con las condiciones
pactadas entre éstos.
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Articulo Facturacién, distribucién vy Emitir del recibo de
11 recaudo: Instalacién esencial pago
Resolucion que se compone de un
CRC 3096 conjunto de procesos que
de 2011 comprenden la consolidacion
de la informacion generada por
la medicién, tarificacion y la
verificacion de la consistencia
de los registros para |la
posterior generacion,
impresion y alistamiento de las
facturas (...)
Articulo 43 El proveedor que las recibe Verificar si la
Resolucion debe verificar, en un plazo reclamacion
3066 de maximo de tres (3) dias involucra la red de
2011 habiles, si la causal de la PQR ETB
compromete la red bajo su
responsabilidad.
Articulo 43 Cuando la causa de la PQR no Si la PQR no
Resolucion se haya originado en su red, involucra la red de
3066 de debe dar traslado ETB debera
2011 inmediatamente trasladarla a
TELMEX
Articuio Gestion operativa de reclamos: TELMEX ‘“deberd
1.2. Servicio adicional mediante el hacer las
Resolucion cual un proveedor de redes y investigaciones de/
CRC 3096 servicios da solucion a una caso y dar respuesta
de 2011 manifestacion del usuario o y nottficar al usuario”’
suscriptor en la cual indica no dentro de los
estar de acuerdo con los términos de ley
conceptos registrados en la
factura que ha recibido

De acuerdo con lo anterior, esta Comision observa, que en el Contrato suscrito entre las partes, no
se determina que ETB sera el responsable de la prestacion del servicio adicional de gestidn operativa
de reclamos en los términos del articulo 1.2 de la Resolucién CRC 3096 de 2011, ya que del Contrato
de Interconexion se colige que es finalmente TELMEX quien se encarga de “hacer las investigaciones
del caso, dar respuesta y notificar al usuario en la forma establecida en la normatividad vigente'’,
como lo determina expresamente el Anexo 4.

Ahora bien, de lo antes expuesto también queda claro que las actividades a cargo de ETB, que trata
el anexo 4 del Contrato de Interconexidn, corresponden a aquellas definidas en el articulo 43 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011, y la prestacion de la instalacion esencial de facturacién.

De otra parte, con respecto a la solicitud de ETB de que en caso de que la CRC no acogiera que las
actividades pactadas entre TELMEX y ETB en el Anexo 4 del contrato de acceso, no correspondan a
la Gestion Operativa de Reclamos, se ordene la modificacion del contrato, la CRC como quedd
establecido en los argumentos anteriormente citados, concluyé que las actividades descritas en el
Anexo 4 PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS del contrato de acceso, no corresponden a lo que la
regulacién considera como el servicio adicional de Gestion Operativa de Reclamos, en consecuencia,
los proveedores en aplicacion del principio de autonomia de las partes podran acordar las condiciones
y caracteristicas de las actividades relacionadas en el anexo 4 antes mencionado, teniendo en
consideracion que, las mismas, como antes se anotd, corresponderian a servicios ajenos al concepto
mismo de gestién operativa de reclamos.

En virtud de lo expuesto,
RESUELVE
Articulo 1. Acceder a la solicitud presentada por la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE

BOGOTA —-ETB S.A E.S.P., en el sentido de incluir dentro del calculo del valor de la garantia que
TELMEX COLOMBIA S.A debe prestar en favor de la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES

17 Expediente administrativo 3000-92-523. Contrato de Acceso, Uso e Interconexion entre la Red de TPBCLD de Telmex
Colombia S.A. con las Redes de TPBCL/y Movil de la Empresa de Telecomunicaciones de Bogotd —ETB S.A. E.S.P. Folio 56
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DE BOGOTA —ETB S.A E.S.P., los intereses de mora a la tasa maxima permitida, derivados del
incumplimiento de las obligaciones surgidas del “Contrato de Acceso, Uso e Interconexién entre la
Red de TPBCLD de TELMEX COLOMBIA S.A. con las Redes de TPBCL/LE y Mdvil de la EMPRESA
DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA —ETB S.A. E.S.P.”, por las razones expuestas en la
parte motiva de la presente resolucién. En consecuencia dentro de los cinco (5) dias siguientes al
recibo de ejecutoria de la presente resolucién, TELMEX COLOMBIA S.A debera ampliar la garantia
constituida a favor de la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA —ETB S.A E.S.P.,
incluyendo dentro del calculo de su valor, los intereses de mora a la tasa maxima permitida, derlvados
del incumplimiento de las obligaciones surgidas del “Contrato de Acceso, Uso e Interconexion entre
la Red de TPBCLD de TELMEX COLOMBIA S.A. con las Redes de TPBCL/LE y Movil de la EMPRESA
DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA —ETB S.A. E.S.P”

Articulo 2. Constatar que la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA —ETB S.A
E.S.P. no le presta a TELMEX COLOMBIA S.A. E.S.P. el servicio adicional de Gestién Operativa de
Reclamos, por lo que no procede su remuneracién bajo las condiciones regulatoriamente dispuestas
para este servicio.

PARAGBAFO. TELMEX COLOMBIA S.A. E.S.P. y la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE
BOGOTA —ETB S.A E.S.P., podrén acordar las condiciones y caracteristicas de las actividades
relacionadas en el Anexo 4 PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS del contrato al que se hizo referencia
en el presente articulo, teniendo en consideracion que las mismas corresponden a servicios ajenos al
concepto regulatorio de gestion operativa de reclamos.

ARTICULO 3. Notificar personalmente la presente resolucién a los representantes legales de
TELMEX TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. y de la EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES
DE BOGOTA —ETB S.A E.S.P., o0 a quienes hagan sus veces, de conformidad con lo establecido en
el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, advirtiéndoles que
contra la misma procede el recurso de reposicién, dentro de los diez (10) dias siguientes a su
notificacién.

Dada en Bogota D.C. a los

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

\.JAMU L WILCHES DURAN GERMAN DARI S PIMIENTA

Presidente Director Bjecutivo

Expediente 3000-92-523
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