SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Bogota D.C. RAD: 13-266397- -1-0 FECHA: 2013-12-26 12:24:41
DEP: 10 OFICINA ASESORA EVE: SINEVENTO
JURIDICA
TRA: 113 DP-CONSULTAS FOLIOS: 9
ACT: 440 RESPUESTA

10

Sefor

LUIS ALEJANDRO DIAZ SILVA
Carrera 87 n° 26-21 Sur patio Bonito
BOGOTA D.C.--COLOMBIA

Asunto: Radicacion: 13-266397- -1-0
Tramite: 113
Evento:
Actuacion: 440
Folios: 9

Estimado(a) Sefior:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a la comunicacién remitida por el
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones y radicada en esta
Entidad con el nimero de la referencia en los siguientes términos:

1. Facultades de la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de
servicios de comunicaciones

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 proteccién al consumidor y los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y dar tramite 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
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consumidor y del régimen de proteccion a usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

A continuacién resolveremos sus interrogantes respecto al ambito de nuestras
competencias, en relacién a la protecciéon de los derechos de los usuarios de los
servicios de comunicaciones, en los siguientes términos:

"19. Es de mi interés saber cudles son las sanciones que existen para los
operadores de telefonia cuando utilizan publicidad engafosa”

Respuesta: El numeral 9 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 sefiala como derecho
de los usuarios de servicios de comunicaciones lo siguiente: " 9. Recibir proteccion en
cuanto a su informacion personal, y que le sea garantizada la inviolabilidad y el secreto de las
comunicaciones y proteccién contra la publicidad indebida, en el marco de la Constitucién
Politica y la ley".

Ahora bien, el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, establece como
infraccion: “12. Cualquiera otra forma de incumplimiento o violaciéon de las
disposiciones legales, reglamentarias o contractuales o regulatorias en materia de
telecomunicaciones.”

En concordancia con lo anterior, el articulo 111 de la resolucién CRC 3066 de 2011,
establece lo siguiente:

Articulo 111. Sanciones. El incumplimiento de lo establecido en el presente
régimen se considerara una violacién al régimen de comunicaciones y acarreara
las sanciones contempladas por la ley.

El articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, establece las siguientes 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. Amonestacién.

2. Multa hasta por el equivalente a dos mil (2.000) salarios minimos legales
mensuales.

3. Suspension de la operacién al publico hasta por dos (2) meses.

4. Caducidad del contrato o cancelacion de la licencia, autorizacién o permiso.
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"22. Cuales son los derechos del consumidor frente a las telefonias de celular”

Respuesta: E! articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 sefiala los derechos de los usuarios
de los servicios de comunicaciones asi:

REGIMEN JURIDICO. El régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se refiere a
servicios de comunicaciones, serd el dispuesto en la regulacion 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.

Se reconoceran, al menos, los siguientes derechos a los usuarios:

1. Elegir y cambiar libremente el proveedor y los planes de precios de acuerdo con lo
autorizado por la Comisién de Regulacion de Comunicaciones, salvo las condiciones
pactadas libremente en el contrato, las cuales deben ser explicitas, claras y previamente
informadas al usuario.

2. Recibir de los proveedores, informacién clara, veraz, suficiente y comprobable sobre
los servicios ofrecidos, su consumo, asi como sobre los precios, de manera tal que se
permita un correcto aprovechamiento de los mismos.

3. Las condiciones pactadas a través de sistemas como Call Center, seran confirmadas
por escrito a los usuarios, en un plazo no superior a 30 dias. El usuario podra presentar
objeciones a las mismas, durante los 15 dias siguientes a su notificacion.

4. Ser informado previamente por el proveedor del cambio de los precios o planes de
precios, previamente contratados.

5. Recibir una factura por cualquier medio que autorice la CRC y que refleje las
condiciones comerciales pactadas con el proveedor del servicio.

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.

7. Reclamar ante los proveedores de servicios por cualquier medio, incluidos los medios
tecnoldgicos, y acudir ante las autoridades en aquellos casos que el usuario considere
vulnerados sus derechos.
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8. Conocer los indicadores de calidad y de atencion al cliente o usuario registrados por el
proveedor de servicios ante la Comision de Regulacién de Comunicaciones.

9. Recibir proteccion en cuanto a su informacion personal, y que le sea garantizada la
inviolabilidad y el secreto de las comunicaciones y proteccion contra la publicidad
indebida, en el marco de la Constitucion Politica y la ley. ’

10. Proteccidn contra conductas restrictivas o abusivas.

11.Trato no discriminatorio.

12. Toda duda en la interpretacién o aplicacion de las normas y clausulas contractuales
dentro de la relacion entre el proveedor y el usuario sera decidida a favor de este Ultimo
de manera que prevalezcan sus derechos.

13. Se informara al usuario sobre los eventuales efectos que genera el uso de las TIC en
la salud.

14. Se promoveran las instancias de participacion democratica en los procesos de
regulacién, control y veedurias ciudadanas para concretar las garantias de cobertura,
calidad y mantenimiento del servicio.

PARAGRAFO. Los usuarios deberan cumplir con las condiciones libremente pactadas
que no estén en contra de la ley o que signifiquen renunciar a alguno de los anteriores
derechos en los respectivos contratos, hacer adecuado uso de los servicios recibidos y
pagar las tarifas acordadas.

En concordancia con lo anterior, el articulo 10 de la Resolucion CRC 3066 de 2011
sefala los siguientes derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones:

"10.1. Son derechos del usuario de los servicios de comunicaciones, los siguientes:

a. Recibir los servicios que ha contratado de manera continua, sin interrupciones que
superen los limites establecidos en la presente resolucién.

b. Elegir libremente el proveedor, los equipos o aparatos necesarios para la prestacion de
los servicios, los servicios de su eleccion y el plan tarifario, lo anterior de acuerdo a
sus necesidades personales.

c. Tener facil acceso a toda la informacién que necesite en relacién con el ofrecimiento o
prestacién de los servicios, como por ejemplo a todas las promociones u ofertas que
tenga el proveedor en el mercado, tarifas, cobertura del servicio, entre otros. Toda
esta informacion serd suministrada de manera veraz, oportuna, clara, transparente,
precisa, completa y gratuita.
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d. Conocer previamente las tarifas que le aplican a los servicios contratados y que no le
sean cobrados los servicios con precios sorpresa, es decir, tarifas que no hayan sido
previamente informadas y aceptadas por el usuario.

e. Mantener las mismas condiciones acordadas en el contrato, sin que éstas
puedan ser modificadas de ninguna manera por parte de su proveedor sin la
aceptacion previa del usuario.

f. Estar bien informado en relacion con sus derechos y las condiciones de prestacion de
los servicios.

g. Ser atendido por parte de su proveedor agiimente y con calidad, cuando asi lo
requiera, a través de las oficinas fisicas de atencién, oficinas virtuales (pagina Web y red
social) y la linea gratuita de atencion al usuario.

h. Presentar faciimente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas o recursos en las
oficinas fisicas, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y la linea gratuita de atencién
al usuario y, ademas, a recibir atencion integral y respuesta oportuna ante cualquier clase
de solicitud que presente al proveedor.

i. Poder consultar en linea, a través de la pagina Web del proveedor o la pagina Web de
la Superintendencia de Industria y Comercio, el estado del tramite asociado a su
peticién, queja o recurso y el tiempo exacto para obtener respuesta al mismo, segun el
caso.

j. Gozar de una proteccién especial en cuanto al manejo confidencial y privado de los
datos personales que ha suministrado al proveedor, asi como al derecho a que dichos
datos no sean utilizados por el proveedor para fines distintos a los autorizados por el
usuario.

k. Escoger si quiere contratar con cldusula de permanencia minima o sin ella, para lo
cual, el proveedor debera explicarle en forma muy sencilla, a qué se refiere la clausula
de permanencia minima, cuando se pactan dichas clausulas, en qué benefician al usuario
y, ademas, qué ocurre si el usuario quiere terminar el contrato existiendo una
clausula de permanencia minima.

|. Disponer de su contrato por el medio de su eleccion, esto es, papel o medio electrénico,
para poderlo consuitar en cualquier momento, para el correcto ejercicio de sus derechos.

m. Terminar el contrato de prestacién de servicios, en cualquier momento y por el
mismo medio por el que se celebré el contrato o se activaron los servicios, aun cuando
exista una cldusula de permanencia minima, caso en el cual debera asumir los valores
asociados a la terminacién anticipada.

n. Recibir un trato respetuoso por parte de los proveedores que le ofrecen o prestan
servicios de comunicaciones.
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0. Ser avisado por parte del proveedor con veinte (20) dias calendarios de anticipacion a
un posible reporte ante entidades de riesgos financieros, para poder aceptar o
defenderse de tal eventual reporte.

p. Recibir una constancia escrita de las solicitudes de servicios adicionales al que
contraté inicialmente, la cual debera entregarsele mediante un papel o a través del
correo electronico suministrado por el usuario, segun su elecciéon, a mas tardar al
siguiente periodo de facturacion.

g. Usar con cualquier proveedor el equipo terminal de su eleccion, que ha
adquirido legalmente. Lo anterior, siempre y cuando el equipo cumpla con los requisitos
técnicos de homologacion establecidos por la CRC.

r. Conocer claramente las reglas que aplican a los servicios que se prestan en
forma empaquetada y sus derechos, especialmente, el derecho a presentar peticiones,
quejas o recursos ante un Unico proveedor, cuando dos (2) o mas prestan los servicios
que forman parte del empaquetamiento.

s. Ser compensado cuando se presente y verifique la falta de disponibilidad de los
servicios contratados, de acuerdo con lo dispuesto en la presente resolucion,
particularmente en su Anexo |.

t. Estar plenamente informado de las reglas que aplican para la utilizacion del
Roaming Internacional, para que al viajar por fuera del pais, pueda hacer uso de dicho
servicio con total conocimiento de las tarifas adicionales que le aplican, asi como a elegir
el tiempo que quiere que dicho servicio se encuentre activado.

u. Recibir oportunamente la factura de sus servicios, en forma detallada, a través del
medio que haya elegido, esto es, papel o medio electronico, para que cuente con
el tiempo suficiente para pagarla.

v. Tener acceso gratuito a la informacién de sus consumos, a través de la pagina
Web del proveedor y a través de la linea gratuita de atencién al usuario.

w. Poder disfrutar, bajo la modalidad de prepago, de sus saldos no consumidos, cuando
adquiera una nueva tarjeta prepago a través de mecanismos fisicos, tecnoldgicos o
electrénicos, o cuando encontrandose en un plan prepago el usuario se cambie a un plan
bajo modalidad de pospago.

x. Tener acceso permanente y gratuito a las lineas de urgencia y/o emergencia.
y. Conocer las condiciones que aplican al uso mensajes cortos de texto -SMS- y

mensajes multimedia -MMS-, asi como su derecho a ser excluido del envio de
mensajes masivos comerciales y publicitarios no solicitados."
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"28. Deseo saber cual es la Normatividad que tienen las Empresas de cortar el servicio
ya sea de internet o telefonia celular cuando hay moras, es decir cortan el servicio pero
mes por mes se sigue facturando como si el consumidor se viera beneficiado del
producto (...)"

Respuesta: E| articulo 9 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, define el contrato de
prestacion de servicios de comunicaciones de la siguiente forma:

Contrato de prestacion de servicios de comunicaciones: Acuerdo de voluntades
entre el usuario y el proveedor, el cual debera constar en copia escrita fisica o
electronica, para el suministro de uno o varios servicios de comunicaciones, del cual se
derivan derechos y obligaciones para las partes.

Los derechos y obligaciones del usuario que celebro el contrato se extienden también al
usuario que se beneficia de la prestacién de los servicios, salvo los casos en que
excepcionalmente la regulacion sefale que sélo el usuario que celebré el contrato, sea
titular de determinados derechos, especialmente los derechos que implican condiciones

de permanencia minima, modificaciones a los servicios contratados o terminacion del
contrato.

En concordancia con lo anterior, el articulo 13 de la misma resolucién establece el
contenido minimo de los contratos de prestacién de servicios de comunicaciones:

Contenido del contrato. Los contratos de prestacion de los servicios de comunicaciones
deben contener, sin perjuicio de las condiciones expresamente sefialadas en el régimen
juridico de cada servicio, las siguientes:

a) El nombre o razoén social del proveedor de servicios de comunicaciones y el domicilio
de su sede o establecimiento principal, nombre y domicilio del usuario que celebré el
contrato;

b) Servicios contratados;

¢) Precio y forma de pago;

()

e) Obligaciones del usuario;

f) Obligaciones del proveedor;

g) Derechos de los usuarios en relacién con el servicio contratado;

h) Derechos del proveedor en relacion con el servicio contratado;

()

Sede Centro: Carera 13 No. 27-00 pisos 1, 3, 5, 7y 10 PBX: (571) 5870000 Al contestar favor indique el nimero
Sede CAN: Av. Carrera 50 No. 26- 55 int. 2 Tel (571) 5737020 de radicacion que se indica a continuacion:
Call Center (571) 592 04 00. Linea gratuita Nacional 01800-910165 Radicacion: 13-266397- -1-0 2013-12-26

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

o=, e




todo de acuerdo con las condiciones establecidas en el contrato de prestacién de
servicios.

Cuando la causa que origin6 la suspension sea imputable al usuario, fa reanudacion del
servicio debera realizarse dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha en que
esta haya cesado, so pena de perder el proveedor en favor del usuario, el valor por
restablecimiento del servicio, el cual debera abonar a la factura del periodo siguiente.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deben dejar constancia de la fecha en
que se efectud el restablecimiento del servicio.

La principal obligacion del usuario de los servicios de comunicaciones es cancelar el
valor de los consumos disfrutados en un periodo de facturacién correspondiente a un
(1) mes, y el proveedor del servicio debera expedir y entregar sus facturas a mas tardar
en el periodo de facturacién siguiente a aquél en que se hubieren causado los cargos
correspondientes a la prestacion del servicio con una antelacién de por lo menos cinco
(5) dias habiles a la fecha de pago oportuno, y el usuario esta en la obligacion de
realizar el pago en el plazo otorgado por el proveedor de servicios de comunicaciones
para no incurrir en mora.

Ante el incumplimiento del usuario en sus obligaciones contractuales de pago, el
proveedor de servicios de comunicaciones puede suspender el servicio hasta que se
realice el pago correspondiente y los cargos contractualmente pactados, -entre ellos, el
cobro por conexiodn, el cual otorga al usuario el derecho a la conexion, instalaciéon y uso
del servicio (envio y/o recibo de informacion como voz, datos, texto, video e imagenes)
y el cargo por restablecimiento del servicio, que debera realizarse en un término
maximo de tres (3) dias habiles siguientes a la fecha de pago, so pena de perder su
valor. Sin embargo, es obligacién del proveedor informar al usuario antes de la
suspension los posibles cobros a que haya lugar.

Si requiere mayor informacién sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
normas objeto de aplicacién por parte de esta Entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co. [Digite aqui su texto]

Atentamente

efe Oficina Asesora Juridica

Elaboré: Carolina Garcia
Revis6: William Burgos D.
Aprob6: William Burgos D.
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