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Sefiora

PAOLA ANDREA SPINEL MATALLANA
p_spinelmatallana@yahoo.com

Asunto: Radicacion: 13-217502- -00001-0000
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefiora:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su comunicacion radicada en esta
Entidad con el nUmero que se indica en el asunto, en los siguientes términos:

A continuacion nos permitimos suministrarle informacion relevante en relacion con el
tema de la consulta, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio al respecto. Lo
anterior, teniendo en cuenta que esta oficina mediante un concepto no puede solucionar
situaciones patrticulares.

1. Atribuciones de la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de servicios
de telecomunicaciones

De acuerdo con las atribuciones conferidas a la Superintendencia de Industria y
Comercio por el Decreto 4886 de 2011, corresponde a esta entidad: (i) Velar por la
observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y dar trdmite a las quejas o reclamaciones que se
presenten; (ii) Resolver los recursos de apelacion y queja que se interpongan contra las
decisiones adoptadas en primera instancia por los proveedores de los servicios de
telecomunicaciones; (iii) Reconocer los efectos del silencio administrativo positivo en los
casos de solicitudes no atendidas adecuadamente por los proveedores de servicios de
telecomunicaciones dentro del término legal e imponer las sanciones que correspondan
de acuerdo con la ley; (iv) Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el
procedimiento aplicable, sanciones por violacion de las normas sobre proteccion al
consumidor y del régimen de proteccion a usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Las principales normas que regulan los servicios de comunicaciones en Colombia se
encuentran contenidas en la Ley 1341 de 2009 “Por la cual se definen principios y
conceptos sobre la sociedad de la informacién y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se
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dictan otras disposiciones.”

La normativa aplicable en materia de proteccion de los usuarios y suscriptores de
servicios de comunicaciones esta contenida en la Resolucion 1732 de 2007 de la
Comisién de Regulacion de Telecomunicaciones, acto que puede ser consultado en la
pagina de internet de la Comision de Regulacion de Comunicaciones, wWww.Crc.gov.co.

Asi mismo, en el titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio se encuentran las instrucciones impartidas por esta entidad en relacién con los
servicios no domiciliarios de telecomunicaciones. La Circular Unica puede ser consultada
en nuestra pagina de internet www.sic.gov.co

A continuacion resolveremos sus interrogantes en los siguientes términos:

\"1. Es posible que, como opera en la telefonia movil, pueda trasladar el numero fijo a
cualquier otro operador?

Respuesta: La Ley 1245 de 2008 \"Por medio de la cual se establece la obligacion de
implementar la portabilidad numérica y se dictan otras disposiciones\" sefiala en su
articulo 1 lo siguiente:

\"PORTABILIDAD NUMERICA. Los operadores de telecomunicaciones que tengan
derecho a asignacién directa de numeracién se obligan a prestar el servicio de
portabilidad numérica, entendida esta como la posibilidad del usuario de conservar su
namero telefonico sin deterioro de la calidad y confiabilidad, en el evento de que cambie
de operador, de conformidad con los requerimientos prescritos por la Comision de
Regulacion de Telecomunicaciones.

En la telefonia fija procedera la conservacion del nimero cuando, previamente, se
determine su viabilidad técnica y economica, en términos de equilibrio financiero, por la
Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, y de serlo, s6lo cuando el usuario se
mantenga dentro del distrito o municipio, en el cual se le presta el servicio.

En la telefonia movil se facilitara la conservacion del nimero al usuario, aun cuando
modifiqguen la modalidad tecnoldgica de la prestacion del servicio.

OV

La portabilidad numérica en telefonia fija procedera cuando: (i) la Comision de
Regulacién de Comunicaciones -CRC- determine su viabilidad técnica y econémica en
términos de equilibrio financiero y (ii) cuando el usuario mantenga dentro del distrito o
municipio en el cual se presta el servicio. En la actualidad la Comision de Regulacion de
Comunicaciones no ha expedido actos administrativos en los que se sefialen las
condiciones para la implementacién de la portabilidad numérica para telefonia fija.

Ahora bien, la Comisién de Regulaciéon de Comunicaciones expidié la resolucion CRC
2355 de 2010 en la que establece las condiciones regulatorias y reglas generales
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aplicables a la implementacion y operacion de la Portabilidad Numérica para la telefonia
movil en Colombia.

La portabilidad numérica movil tiene como fin permitir a los usuarios de los servicios de
telefonia movil cambiar de proveedor de servicios sin perder su numero telefonico,
manteniendo las condiciones de calidad y confiabilidad y con el cual surgira una nueva
relacion contractual, para lo cual, el usuario que se beneficia del servicio de telefonia
movil o la que suscribié directamente el contrato de prestacion de servicios, deberé
realizar una peticion al proveedor receptor (Proveedor de servicios de telefonia movil al
gue se quiere portar el nimero).

\"2. Es legal que, en caso continuar (sic) con la (...), deba mantener el plan ilimitado
aungue solo requiera la linea para recibir llamadas?\"

Respuesta: El articulo 4 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, modificado por el articulo
19 de la resolucion CRC 3530 de 2012 sefiala lo siguiente:

\"PRINCIPIO DE LIBRE ELECCION. 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 Comision 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 celebracién del contrato y durante la ejecucion del mismo.

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

En concordancia con lo anterior, el articulo 16 de la Resolucion CRC 3066 de 2011,
sefala lo siguiente:

\"MODALIDADES DE CONTRATOS PARA LA PRESTACION DEL SERVICIO. Las
modalidades de contratacion para la prestacidon de servicios de comunicaciones, se
clasifican en contratos con o sin clausulas de permanencia minima. Las condiciones
distintas a las expresamente previstas en la Ley o en la regulacibn que no queden
expresamente contenidas en las clausulas del contrato o en cualquiera de sus
modificaciones, no seran aplicables.

Cuando los proveedores de comunicaciones ofrezcan sus servicios bajo una modalidad
con clausula de permanencia minima, deben también ofrecer una alternativa sin
condiciones de permanencia minima, para que el usuario que tiene interés en adquirir el
servicio pueda comparar las condiciones y tarifas de cada una de ellas y decidir
libremente.\"

De lo anterior se colige que el usuario es quien decide de manera exclusiva qué plan
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quiere para la prestacion del servicio de comunicaciones y el proveedor de servicios de
telefonia movil debe ofrecer planes con o sin clausula de permanencia minima para sus
productos, con el fin de que sus usuarios escojan libremente cual es méas favorable para
sus necesidades.

\"3. Es verdad que (...) no tiene mas planes que ofrecerme, 0 es estrategia para
obligarme a mantener un plan que no requiero asumiendo el costo, como estrategia para
no tramitar la cancelacion?\"

Respuesta: Nos remitimos a la respuesta anterior en relacion a que el usuario de
comunicaciones es el Unico que puede escoger el plan que mas le convenga para sus
necesidades en la modalidad con o sin clausula de permanencia minima, de conformidad
con los planes que el proveedor de servicios de comunicaciones tenga a su
disposiciones de acuerdo a sus politicas empresariales.

Ahora bien, respecto a la terminacion del contrato de prestacién de servicios el articulo
66 de la Resolucién CRC 3066 de 2011 sefiala lo siguiente:

\"Terminacion del contrato. En cualquier modalidad de suscripcion, el usuario que
celebrd el contrato puede solicitar la terminacion del servicio o servicios en cualquier
momento, con la simple manifestacion de su voluntad expresada a través de cualquiera
de los mecanismos de atencion al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de
la presente resolucién, sin que el proveedor pueda oponerse, solicitarle que justifique su
decision, ni exigirle documentos o requisitos innecesarios.

El proveedor debera interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacion en
gue se conozca la solicitud de terminacion del contrato, siempre y cuando el usuario que
celebro el contrato haya presentado dicha solicitud con una anticipacion de diez (10) dias
calendarios a la fecha de vencimiento del periodo de facturacion. En el evento en que la
solicitud de terminacion se presente con una anticipacibn menor, la interrupcion se
efectuara en el periodo siguiente.

(..)

La interrupcion del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del proveedor a
per-seguir el cobro de las obligaciones insolutas, la devolucion de equipos, cuando
apligue y los deméas cargos a que haya lugar. Una vez generada la obligacién del
proveedor de interrumpir el servicio, el usuario quedara exento del pago de cualquier
cobro asociado al servicio, en caso que el mismo se haya mantenido disponible y el
usuario haya efectuado consumos.

(..

PARAGRAFO 1: Los proveedores de comunicaciones deberan almacenar los soportes
de las solicitudes de terminacién del contrato o interrupcion de los servicios y
mantenerlos disponibles para su consulta en cualquier momento por parte del usuario,
por lo menos por un término de seis (6) meses siguientes a dicha solicitud.
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PARAGRAFO 2°. Los contratos mantendrén y reconoceran el derecho del usuario que
celebr6 el contrato a dar por terminado el contrato en cualquier momento, previo el
cum-plimiento de las obligaciones contractuales pactadas, sin penalizacion alguna.
Cuando el contrato esté sujeto a clausula de permanencia minima, la terminacion
también podr4 darse en cualquier momento, pero habra lugar al cobro de las sumas
asociadas a la terminacion anticipada del contrato\".

De lo anterior se colige que el usuario podré terminar el contrato en cualquier momento,
previo el cumplimiento de las obligaciones contractuales pactadas presentando la
solicitud al proveedor de servicios de comunicaciones, con la manifestacion simple de
guerer hacerlo de manera verbal o escrita y por cualquier medio dispuesto por el
proveedor del servicio para ello, sin que se le exijan explicaciones 0 requisitos
innecesarios.

En el evento, en que exista clausula de permanencia minima, podra dar por terminado el
contrato en cualquier momento y efectuar el pago por terminacién anticipada del mismo.

Esa solicitud debe ser realizada con una anticipacién de 10 dias calendarios a la fecha
de vencimiento del periodo de facturacién, para que el proveedor del servicio interrumpa
el servicio al vencimiento del periodo de facturacion respectivo.

Si el usuario no presenta la solicitud dentro del plazo establecido de los 10 dias
calendario antes mencionado, el proveedor del servicio esta en la obligacion de terminar
el contrato a partir del periodo de facturacion siguiente a aquél en que se solicité y el
usuario esta en la obligacion de pagar hasta dicha terminacion.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
normas objeto de aplicacion por parte de esta entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co

Elabord: Carolina Garcia
Reviso y Aprobé: William Burgos

Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
Jefe Oficina Asesora Juridica
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