[image: image1.png]4 .
Industria y Comercio

SUPERINTENDENCIA

SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Bogota D.C. RAD: 13-101558- 10 FECHA: 2013-06-05 09:46:55
DEP: 10 OFICINA ASESORA EVE: SINEVENTO
JURIDICA
TRA: 113 DP-CONSULTAS FOLIOS: 07
ACT: 440 RESPUESTA

10

Sefior

EDGAR GUILLERMO RODRIGUEZ SOLANO
CARRERA 15 8 N -124 CASA F23
POPAYAN-CAUCA-COLOMBIA

Asunto: Radicacién: 13-101558- -1-0
Tramite: 113
Actuacion: 440
Folios: 07

Estimado Seifior:

Con el aicance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su consulta radicada en esta
Oficina con el nimero sefialado en el asunto, en los siguientes términos.

1. Consulta

El peticionario formula la siguiente consulta:
“(...) [S]e sirva informacién si al momento de adquirir un nuevo celular 6 (sic) al
efectuar reposicion, porqué (sic) las empresas de servicio telefonia movil (...)
obligan al cliente, que para adquirir un nuevo moévil en post pago 0 (sic) en
reposicion, se debe pagar un valor extra obligatorio MENSUAL correspondiente a
PAQUETE DE DATOS 6 (sic) REDES SOCIALES (...)"

2. Materia objeto de la consulta

La Superintendencia de Industria y Comercio, segun lo disponen los numerales 32 al
36 del articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, a través del cual se modificd la estructura
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de la Entidad, en materia de proteccion al consumidor de servicios de comunicacion,
tiene entre otras las siguientes facultades:

e Velar por la observancia de las disposiciones sobre- protecciéon alos
consumidores y usuarios de los servicios de comunicaciones.

o Tramitar las quejas que se presenten por violacién a las disposiciones sobre
proteccion a los consumidores y usuarios de los servicios de comunicaciones.

e Ordenar modificaciones a los contratos entre proveedores y comercializadores o
entre los comercializadores y los usuarios cuando sean contrarios al régimen de
comunicaciones. _

e Imponer sanciones, previa investigacion, por violacién a las normas sobre
proteccion a los consumidores y usuarios de los servicios de comunicaciones.

Al respecto, en primer lugar, nos permitimos advertirle que en virtud del principio y
garantia constitucional del debido proceso consagrado en el articulo 29 de la
Constitucidén Politica, no nos es posible resolver a través de conceptos situaciones
particulares ni pronunciarnos sobre la legalidad de una conducta.

Sin embargo, dentro del ambito de las referidas competencias, nos permitimos
brindarle informacién sobre la reposicion de equipos y la forma de presentar peticiones,
quejas y recursos.

2.1El principio de libre eleccion y la reposicion.

A través de los articulos 19 y 20 de la Resolucién nimero 3530 de 2012 de la Comision
de Regulaciéon de Comunicaciones, el cual contiene las Reglas asociadas a la venta de
equipos terminales moviles en el pais, se modificaron los articulos 4 y literal j del
articulo 10.2 de la Resolucién nimero 3066 de 2011 de la Comision de Regulacion de
Comunicaciones.

De acuerdo con dicha modificacion el derecho a la libre eleccion quedd consagrado en
los siguientes términos:

“La eleccion del proveedor de servicios de comunicaciones, de los equipos o
bienes necesarios para su prestacion (los cuales deben estar debidamente
homologados en los casos determinados por la Comisién de Regulacion de
Comunicaciones), de los servicios y de los planes en que se presten dichos
servicios, corresponde de manera exclusiva al usuario, tanto al momento de la
oferta, como de la celebracion del contrato y durante la ejecucién del mismo.

Ni los proveedores, ni persona alguna con poder de decisién o disposicion
respecto de la instalacién o acceso a los servicios de comunicaciones, podran
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obligar al usuario a la realizacién de acuerdos de exclusividad, ni limitar,
condicionar o suspender el derecho a la libre eleccién del usuario. Estipulaciones
con este alcance, para todos los efectos, se entenderan como no escritas.

Si bien el usuario puede utilizar para la prestacién de los servicios de
comunicaciones moviles el equipo terminal de su eleccién, es necesario que
durante la compra de dicho equipo, el usuario se cerciore que el mismo sea
adquirido en un lugar autorizado para la venta de equipos terminales moviles, de
acuerdo con el listado que para el efecto publique el Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones en su pagina Web”.” (1)

En este sentido, el literal j del articulo 10.2 de la Resolucién nimero 3066 de 2011 de la
Comisién de Regulaciones establece la siguiente obligacién para los usuarios de los
servicios de comunicaciones:

“Hacer uso, Gnicamente, de equipos terminales méviles adquiridos en el pais a
través de personas autorizadas por el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones o por los proveedores que ofrecen servicios
de telefonia moévil, asi como de los equipos terminales méviles que el usuario
compre en el exterior para uso personal y no comercial. En ambos casos, el
usuario debera conservar la factura de compra del equipo terminal movil
acompafiada, cuando sea del caso, de la factura sustitutiva, o el comprobante de
pago del régimen simplificado, documento que sera exigido como prueba en
caso de que el usuario quiera vender o donar su equipo terminal mévil usado a
una tercera persona.

El listado de establecimientos de comercio autorizados en Colombia para la
venta al publico de equipos terminales méviles, podré ser consultado por los
usuarios en el Sistema de Informacién Integral de Autorizaciones, que para el
efecto publique el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones en su pagina Web”." (2)

De acuerdo con lo anterior, los usuarios son libre de decidir qué equipos usan para la
prestacion del servicio y donde los adquieren, siempre y cuando sean establecimientos
de comercio autorizados para dicho fin.

2.2 Reposicion de equipos terminales

El articulo 9 de la Resolucién nimero 3066 de 2011 de la Comisiéon de Regulacion de
Comunicaciones define la reposicion de equipos de la siguiente manera:

“Reposicion de equipos: Entrega que el proveedor hace al usuario, a cualquier
titulo, de un equipo terminal durante la ejecucion del contrato, cuando este Ultimo

Sede Centro: Carrera 13 No. 27-00 pisos 1, 3, 5, 7 y 10 PBX: (571) 5870000 Al contestar favor indique el nimero
Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (571) 5737020 de radicacién que se indica a continuacion:
Call Center (571) 592 04 00. Linea gratuita Nacional 01800-910165 Radicacion: 13-101558- -1-0 2013-06-05

Web: www sic.qgov.co e-mail: contactenos@sic.gov.co
Boaota D.C. Colombia

1PARA TOBOS





[image: image4.png]Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

solicita el reemplazo del mismo.” (3)
Por su parte el articulo 107 de la mencionada Resolucidn sefala lo siguiente:

“REPOSICION DE EQUIPOS TERMINALES. Los proveedores de servicios de
comunicaciones que ofrezcan equipos terminales, deben tener una oferta
suficiente e inmediata de éstos a disposicion de los usuarios para venta o
reposicion de equipos terminales.

Al momento de la venta de equipos terminales, los proveedores deben entregar a
los usuarios informacién por escrito sobre las condiciones comerciales, técnicas y
econdémicas en que opera la reposicion de los mismos, las cuales seran
inmodificables unilateralmente, a menos que dichas modificaciones sean
favorables al usuario.

No se considera reposicion de equipos terminales, en los términos sefialados en
el presente articulo, la compra de equipos que se realice al momento de la
celebracion del contrato o la que pueda efectuarse por un determinado usuario
que decide comprarlos durante la ejecucion del contrato.

PARAGRAFO: Los proveedores no pueden condicionar la venta o la reposicion de
equipos terminales a la adquisicion de seguros. Sin perjuicio de lo anterior,
cuando los proveedores ofrezcan directa o indirectamente dichos seguros y el
usuario que celebré el contrato manifieste expresamente su aceptacion, los
proveedores informaran por escrito al beneficiario el sitio y forma en que pueden
consultar el contrato o péliza correspondiente.” (4)

De acuerdo con lo anterior, la reposicion de equipos terminales es una figura prevista
en el contrato y que genera derechos y obligaciones para el proveedor del servicio y
para el usuario de acuerdo a las condiciones comerciales, técnicas y econémicas
previamente informadas al usuario al momento de celebrar el contrato.

La adquisicion de equipos terminales con proveedores de telefonia mévil, generalmente
se realiza de acuerdo a la suscripcidén del contrato de prestacién de servicios y a los
planes con o sin clausula de permanencia minima, segun las politicas comerciales de
cada proveedor.

Asi mismo, es necesario aclarar que existen en el mercado ciertos equipos terminales
que para su funcionamiento requieren de ciertos servicios como plan de datos, y
conforme a ello los proveedores de servicios de telefonia mévil deben ofrecer sus
planes en las modalidades permitidas, es decir, con o sin clausula de permanencia
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minima con el fin de permitir al usuario que elija el plan que mas de ajuste a sus
necesidades personales y econémicas.

Cabe resaltar que es al usuario a quien le corresponde de manera exclusiva la eleccion
de los servicios y de los planes en que se presten los mismos, tanto al momento de la
oferta, como de la celebracion del contrato y durante la ejecuciéon del mismo, sin que el
proveedor del servicio pueda obligarlo a la contratacién de servicios o a la eleccion de
planes no deseados.

2.4 Peticiones en servicios de comunicaciones

El articulo 39 de la Resolucién nimero 3066 del 18 de mayo de 2011 de la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones brinda a los usuarios la posibilidad de presentar
peticiones, quejas y recursos (PQR) ante los proveedores de servicios de
comunicacion:

“Derechos de peticiones, quejas y recursos. Los usuarios de servicios de
comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos ~PQR-
ante los proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los medios
tecnolégicos o electronicos asociados a los mecanismos obligatorios de atencion
al usuario dispuestos en el presente Capitulo. Por su parte, los proveedores
tienen la obligacién de recibir, atender, tramitar y responder las PQRs que les
presenten sus usuarios.

Los proveedores deben informar a los usuarios en el texto del contrato sobre su
derecho a presentar PQRs, aclarando en forma expresa que la presentacion y
tramite de las mismas no requiere de presentacién personal ni de intervencion
de abogado, aunque el usuario autorice a otra persona para que presente una
PQR.

Las peticiones, quejas y recursos de que trata el presente Capitulo seran
tramitadas de conformidad con las normas vigentes sobre el derecho de peticion
y recursos previstos en el Cédigo Contencioso Administrativo.

Cualquier conducta de los proveedores de servicios de comunicaciones que
limite el ejercicio del derecho aqui consagrado, genera la imposicion de las
sanciones a la que haya lugar por parte de las autoridades de inspeccion,
vigilancia y control.

Paragrafo. Los proveedores que prestan de servicios de telefonia movil,
deberian disponer ademas, de una opcion para el envio de mensajes corte de
texto — SMS- por parte del usuario, en forma gratuita, con la palabra “QUEJA” a
un codigo establecido por cada proveedor, a través del cual el usuario manifiesta
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su intencion de presentar una queja respecto de los servicios a su cargo. El
proveedor debera llamar al usuario a mas tardar el dia habil siguiente al envio de
dicho mensaje para atender la solicitud del usuario. En todo caso, el envio de
este mensaje en si mismo o se constituye en una queja.” (5)

De acuerdo con lo anterior, los usuarios cuentan con la posibilidad de presentar
peticiones, quejas y recursos de forma verbal, escrita y a través de los distintos medios
tecnolégicos de que dispongan los proveedores de servicios de comunicacion.

Los proveedores cuentan con un término maximo de 15 dias habiles para dar
respuesta a la peticion, queja o recurso, los cuales se cuenta a partir del dia habil
siguiente a la fecha en que fue presentada. (6)

En caso de que el usuario no esté de acuerdo con la respuesta dada, puede dentro de
los 10 dias siguientes a la fecha en que se le puso en conocimiento la respuesta
interponer el Recurso de Reposicion, a través de cualquier medio tecnoldgico o en las
oficinas de atencion al usuario del proveedor. (7) Adicionalmente, al momento de
interponer el recurso de reposicién, el usuario puede presentar en subsidio el Recurso
de Apelacion, a través del cual la Superintendencia de Industria y Comercio decidira
sobre el asunto, en caso de que la decision adoptada por el proveedor sea parcial o
totalmente desfavorable al usuario. (8)

En caso de que la peticidon, queja o recurso no sea resuelto por el proveedor dentro de
los 15 dias habiles habra lugar al Silencio Administrativo Positivo, por lo cual se
entiende que la peticion, queja o recurso fue resulta de forma favorable para el
consumidor. En ese caso, el consumidor puede, dentro de las 72 horas siguientes al
vencimiento del término, exigir al proveedor que cumpla con lo solicitado. En caso de
que el proveedor no cumpla con lo solicitado, el usuario puede acudir a la
Superintendencia de Industria y Comercio. (9)

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

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

Notas de referencia:
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(1) Articulo 4 Resolucion 3066 de 2011 de la Comisién de Regulacion de Comunicaciones.

(2) Literal j articulo 10.2 de la Resolucién 3066 de 2011.

(3) Articulo 3 Resolucion 3066 de 2011 de la Comisién de Regulacién de Comunicaciones.

(4) Articulo 107 Resolucién 3066 de 2011 de la Comision de Regulacion de Comunicaciones.

(5) Articulo 39 Resolucién nimero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de Regulacion de
Comunicaciones.

(6) Articulo 40 Resolucion namero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comisién de Regulacion de
Comunicaciones.

(7) Articulo 47.1 Resolucion numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de Regulacion de
Comunicaciones.

(8) Articulo 47.2 Resoluciéon numero 3066 del 18 de Mayo de 2011, Comision de Regulacién de
Comunicaciones.

(9) Incisos segundo y tercero Articulo 40 Resolucién numero 3066 del 18 de Mayo de 2011,
Comision de Regulacion de Comunicaciones.

Atentamente,

/

URGOS DURANGO

Jefe Oficina Asesora Juridiea
oré: Mariana Naranjo Arango

Revis6: William Burgos Durango
Aprobé: William Burgos Durango
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