REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020
(26/10/2020)

Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

Radicacién N°. 19-4913

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, en especial las conferidas por la Ley 1341
de 2009 modificada por la Ley 1978 de 2019, el Decreto 4886 de 2011, y

CONSIDERANDO

PRIMERO. Que la Ley 1341 de 2009, modificada por la Ley 1978 de 2019, le otorgé a esta
Superintendencia las facultades de vigilancia y control en materia de proteccién de usuarios de
servicios de comunicaciones y el articulo 37 de la Ley 1978 de 2019* establecié que esta Entidad
ejerce funciones como autoridad Unica de control y vigilancia encargada de la proteccién de los
usuarios de los servicios que integran en el sector de las Tecnologias de la informacién y de las
Comunicaciones.

A su vez el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 20112, dispone que la Direccién de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones (en adelante la
Direccion) tiene a su cargo tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de
servicios de telecomunicaciones por las presuntas infracciones al régimen de proteccion de usuarios
de los servicios de telecomunicaciones.

SEGUNDO. Que la Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones (en adelante la Direccién), tuvo conocimiento de treinta y tres (33) quejas, en
contra de la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A.? identificada con el NIT
800.153.993-7 (en adelante COMCEL o el proveedor), mediante las cuales los usuarios
manifestaron su inconformidad en relacion con la recepcion y tramite impartido a las solicitudes de
terminacion de los contratos de prestacion de servicios y por el cobro de cargos posteriores a la
fecha en la que al proveedor le correspondia interrumpirlo, de las cuales veintidés (22)* quejas
correspondian a servicios fijos y once (11) quejas’ a servicios méviles. En estas Ultimas, ademas se
presentaron algunos casos en los cuales el proveedor no tramitaba dentro del mismo periodo de
facturacion la solicitud de cambiar su servicio a la modalidad prepago.

! “ARTICULO 37. FUNCIONES EN MATERIA DE PRACTICAS RESTRICTIVAS DE LA COMPETENCIA E INTEGRACIONES
EMPRESARIALES Y EN CUANTO A LA PROTECCION DE LOS USUARIOS. De conformidad con lo dispuesto en la Ley 1340 de
2009, la Ley 1341 de 2009 y la Ley 1480 de 2011, respectivamente, la Superintendencia de Industria y Comercio ejerce funciones
como autoridad Unica de proteccién de la competencia en el sector TIC, entre otras en materia de practicas restrictivas de la
competencia e integraciones empresariales, asi como de autoridad de control y vigilancia encargada de la proteccion de los
usuarios de los servicios que integran el sector TIC. Para el ejercicio de estas facultades, la Superintendencia de Industria y
Comercio aplicara el régimen de inspeccion, vigilancia y control previsto en la Ley 1341 de 2009 y demds normas que la modifiquen
o sustituyan. Asi mismo, seguira conociendo de las funciones del literal d) del articulo 50 de la Ley 182 de 1995”.

2 “ARTICULO 13. FUNCIONES DE LA DIRECCION DE PROTECCION A USUARIOS DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES. Son

funciones de la Direccion de Investigacion de Proteccién a Usuarios de Servicios de Comunicaciones:

()

3. Tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de servicios de telecomunicaciones por presuntas infracciones al

régimen de proteccién a usuarios de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de

acuerdo con la ley”.

% pPor Escritura publica N°. 1061 de la Notaria 41 de Bogota D.C., del 28 de mayo de 2019 bajo el nUmero 02472324 del libro IX, la

sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., absorbié mediante fusion a la sociedad TELMEX COLOMBIA S.A,, la

cual se resuelve sin liquidarse.

* Radicadas con los nimeros 18-88961, 18-120864, 18-123414, 18-203999, 18-232282, 18-235620, 18-237051, 18-243352, 18-

243593, 18-200793, 18-225451, 18-242951, 18-200603, 18-78937,18-78997, 18-116972, 18-277356, 18-162159, 18-270114, 18-

165270, 18-121064 y 18-121328.

® Radicadas con los nimeros 17-44959, 17-386463, 18-79644, 18-79808, 18-123600, 18-208925, 18-228064, 18-229140, 18-80053,

18-111392 y 18-161410.
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TERCERO. Que teniendo en cuenta los hechos expuestos anteriormente, la Direccidn en ejercicio
de sus facultades legales, requirié en diferentes radicados® a COMCEL, con el fin que informara y
allegara, ente otros puntos, lo siguiente: i) el tramite impartido a las solicitudes de terminacion de
contrato; ii) el soporte que permita evidenciar la fecha exacta en la cual se dio por terminado el
contrato objeto de reclamo; iii) el tramite impartido a las peticiones, quejas y recursos presentados
por los usuarios o titulares en relacion a la terminacién de contrato.

CUARTO. Que la Direccion el 7 de marzo de 2019, realizé una visita de inspeccién a las
instalaciones del proveedor ubicadas en la Carrera 68 A N° 24 B10 de la ciudad de Bogota D.C.’,
con el fin de verificar el cumplimiento de las normas del Régimen Integral de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicacion, impartidas por el Titulo Il de la
Resolucion CRC 5050 de 2016.

En el desarrollo de la visita de inspeccion se requirié a la sociedad para que allegara la siguiente
informacion:

4.1. REQUERIMIENTO EFECTUADO PARA SERVICIOS FIJOS

“1. Reporte de peticiones de terminacion de contratos de los usuarios de la sociedad
TELMEX S.A., del periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2018.

2. Reportes de fechas de terminaciones de los contratos y fecha de corte.

3. Reporte de facturaciones generadas con posterioridad a la fecha de terminacién respecto
de la informacion solicitada.

4. En caso de presentarse facturacidon posterior, informar las razones allegando los soportes
correspondientes.

5. Reportes de PQR realizadas por esos usuarios en relacion con la solicitud de
terminacion.

6. Documentar los pasos realizados para general los reportes solicitados incluyendo cruces
realizados den base de datos, scripts utilizados y fuentes de informacion (...)".

4.2. REQUERIMIENTO EFECTUADO PARA SERVICIOS MOVILES

“1. Reporte de peticiones de terminaciéon de contratos de los usuarios de la sociedad
COMUNICACION CELULAR S.A. COCMEL S.A. del periodo comprendido entre el 1 al 30
de junio d 2018.

2. Reportes de fechas de terminacion de los contratos y fecha de corte.

3. Reporte de facturaciones generadas con posterioridad a la fecha de terminacion
respecto de la informacion solicitada.

4. En caso de presentarse facturacion posterior, informar las razones allegando los
soportes correspondientes.

5. Reportes de PQR realizadas por esos usuarios en relacion con la solicitud de
terminacioén (...)".

QUINTO. Que los anteriores requerimientos fueron contestados por COMCEL el 28 de marzo y 1 de
abril de 2019, respectivamente®, dentro del término concedido®.

SEXTO. Que mediante la Resolucién N°. 25585 del 02 de julio de 2019, esta Direccién inici6
investigacion y formuld pliego de cargos en contra de COMCEL, por la presunta infraccion de lo
establecido en literal m) numeral 2.1.2.1.1 del articulo 2.1.2.1, el articulo 2.1.8.1 de la Resolucién
CRC 5050 de 2016, (norma imputada para los hechos acontecidos antes del 1 de enero de 2018); el
numeral 2.1.2.1.4 del articulo 2.1.2.1, el articulo 2.1.8.3 y 2.1.25.3 de la Resolucion CRC 5050 de

® Radicadas con los niimeros 18-88961—2-0, 18-120864—2-0, 18-123414, 18-203999—2-0, 18-232282—2-0, 18-235620—2-0, 18-
237051—2-0, 18-243352—2-0, 18-243593—2-0, 18-200793—2-0, 18-225451—1-0, 18-242951—4-0, 18-200603—2-0, 18-78937--2-0,
18-78997—2-0, 18-162159—2-0, 18-165270—2-0, 18-121064—3-0 y 18-121328—2-0, 17-44959—2-0, 17-386463—20, 18-79644—2-
0, 18- 79808—2-0, 18-123600—2-0, 18-208925—1-0, 18-228064—2-0, 18-229140—3-0, 18-80053—2-0, 18-111392—3-0, 18-
161410—2-0.

" Efectuadas con el radicado N°. 19-55790—1-0 para los servicios fijos, y bajo el radicado N°. 19-55784—1-0 lo relacionado con los
servicios moviles, ambos del 12 de marzo de 2019. Los documentos correspondientes reposan en el expediente a folios 448 a 467 y
1.081 a 1.096. respectivamente.

8 Radicado N°. 19-55790—4-0 del 28 de marzo de 2019, folios 471 a 474; y N° 19-55784—3-0 del 1 de abril de 2019, folios 1099 a
1102.

® Debe aclararse gue mediante las comunicaciones N°. 19-55790—2-0 y N° 19- 55784—2-0 ambos del 19 de marzo de 2019, Folios
468 a 469 y 1097 a 1098, respectivamente. Comcel S.A. solicitd prorroga para atender los requerimientos, una vez valorada la
justificacién alegada por el proveedor, esta Direccion mediante respuesta N° 19-55790—3-0 del 21 de marzo de 2019, otorg6 un
término improrrogable de cinco (5) dias habiles adicionales. Folio 470.

19 Eolios 1104 al 1120 del expediente.
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2016, modificada por el articulo 1 de la Resolucion CRC 5111 de 2017 (normas imputadas para los
hechos acontecido con posterioridad al 1 de enero de 2018).

De igual manera, se imput6 el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, al evidenciar que
presuntamente el proveedor allegd informacién incompleta e inexacta frente a la informacién
solicitada en los requerimientos con radicados Nos. 18-120864, 18-203999, 18-235620, 18-200793,
18-24295 vy los radicados 19-55790 y 19-55784, cuyas respuestas fueron radicadas ante la Entidad
el 28 de marzo y 1 de abril de 2019, respectivamente.

SEPTIMO. Que el 1 de agosto de 2019 COMCEL estando dentro del término legal para hacerlo?, la
sociedad investigada presenté escrito de descargos™ en el cual solicité como pretensién principal el
archivo y/o cierre de la presente actuacion administrativa, y subsidiariamente, la aplicacion del
articulo 28 de la Ley 1978 de 2019, afirmando la inexistencia de la infraccion, la inadecuada
aplicacion normativa, la naturaleza misma del proceso de retencion. Y especificamnete, ante la
presunta falta de inexactitud de la informacion remitida indic6 que se tratd de un error en la
interpretacion de la informacién, de conformidad con los parametros dados por la SIC en la visita de
inspeccién, se aplicaron filtros a la informacién y que por ende es razonable las diferencias
advertidas por la Entidad.

OCTAVO. Que la Direccién mediante la Resolucién N° 64536 del 20 de noviembre de 2019
decreté las pruebas que se tendrian en cuenta a efectos de resolver la presente investigacion
administrativa; asimismo, se decretd la practica de la prueba testimonial de la doctora Hilda Maria
Hasche, en calidad de Representante Legal Suplente de COMCEL; la doctora Viviana Jiménez
Valencia, en su calidad de Gerente de Gestion PQR’s de la sociedad investigada, la doctora Zuria
Alexandra Valencia Castaiio en calidad de Directora de Servicio al Cliente Unidad Personas,
Direccion Atencion y Venta Directas Persona de la citada sociedad y del ingeniero Leonardo Henry
Castro Pedraza en calidad de Directo de Servicios al Cliente Unidad Hogares, Direccién Atencién y
Venta Directas Hogares. Declaraciones que se evacuaron en audiencia desarrollada el 2 de
diciembre de 2019"°.

Adicionalmente, se ordené a COMCEL allegar con destino a la investigacion, lo siguiente:

e La base de datos de las quejas presentadas por los usuarios de servicios de comunicaciones
de los servicios fijos, del periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de junio de 2018,
relacionado con la tipologia “imposibilidad terminacién del contrato”, en la cual se discrimine a
fecha de la presentacion de la queja, fecha de corte del periodo de facturacion y fecha de la
terminacion del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones.

e La base de datos de las quejas presentadas por los usuarios de servicios de comunicaciones
de los servicios moviles, del periodo comprendido entre el 1 de enero al 30 de julio de 2018,
relacionado con la tipologia “imposibilidad terminacion del contrato”, en el cual se discrimine
la fecha de la presentacion de la queja, fecha de corte del periodo de facturacién y fecha de
terminacién del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones.

! De acuerdo con lo establecido en el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009 —vigente para la fecha de los hechos-, el 17 de julio de 2019 se surti6 la
comunicacion de la Resolucién N°. 25585 del 02 de julio de 2019, por lo cual, la investigada contaba con diez (10) dias habiles para presentar su
escrito de descargos y las pruebas que pretendiera hacer valer. Asi las cosas, el término para presentar descargos fenecié el 01 de agosto del 2019;
razén por la cual, se advierte que el proveedor presenté el escrito de descargos y las pruebas que pretendia hacer valer el 31 de julio de 2019, en la
oportunidad procesal prevista para el efecto, pues la comunicacion del acto administrativo fue puesta en el correo el 3 de julio de 2019, como obra en

el folio 1151 y en la certificacion N° 19-4913—85-0. Folio 2236 a 2237.

'2 Comunicacién identificada mediante. radicado No. 19-4913—47-0. Folio 1233 a 1319.

3 ARTICULO 28. Modifiquese el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, que quedara asf:

Articulo 67. Procedimiento general. Para determinar si existe una infraccién a las normas previstas en esta ley se debera adelantar una actuacion
administrativa que estara siempre precedida de las garantias del debido proceso, el cual incluye el derecho de defensa y contradiccion. A dicha
actuacion se aplicaran las reglas previstas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

PARAGRAFO 1o. En el procedimiento administrativo sancionador, sin perjuicio de lo establecido en el articulo 65 de la presente ley, seran factores
atenuantes, los siguientes criterios:

1. Cuando, dentro de los cinco (5) dias siguientes a la notificacién del acto mediante el cual se formulan cargos, el investigado acredite que se ha
producido el cese de los actos u omisiones que dieron lugar al inicio de la actuacién administrativa, la sancién administrativa podra reducirse hasta
en las tres cuartas partes de la que resultare pertinente imponer.

2. Cuando, dentro de los quince (15) dias siguientes a la notificacion del acto mediante el cual se formulan cargos, el investigado acredite que se ha
producido el cese de los actos u omisiones que dieron lugar al inicio de la actuacion administrativa, la sancion administrativa podra reducirse hasta
en la mitad de la que resultare pertinente imponer.

3. Cuando, hasta antes de la culminacién del periodo probatorio, el investigado acredite que se ha producido el cese de los actos u omisiones que
dieron lugar al inicio de la actuacion administrativa, la sancion administrativa podra reducirse hasta en la tercera parte de la que resultare pertinente
imponer.

1 Obrante a folios 2238 y 2246.

' Folio 2251.
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NOVENO. Que la sociedad investigada mediante escrito identificado con el radicado N°. 19-4913—
90-0 del 20 de diciembre de 2019'° aporté las pruebas decretadas de oficio.

DECIMO. Que mediante la Resolucién N° 1898 del 27 de enero de 2020 se incorporaron los
medios de pruebas testimoniales y documentales mencionados en los considerandos anteriores, se
declar6 agotada la etapa probatoria y corri6 traslado a la investigada por el término de diez (10) dias
habiles, contados a partir de la comunicacién®® del acto para que presentara alegatos de conclusion.

DECIMO PRIMERO. Que el 5 de febrero de 2020 mediante el oficio N° 19-4913—93-0, la
investigada presentd solicitud de prérroga del término para alegar de conclusién; la cual resultaba
improcedente, comoquiera que por remision expresa del articulo 306 de la Ley 1437 de 2011, resulta
aplicable lo previsto en el articulo 177 de la Ley 1564 de 2012 (CGP) el cual establece que los
términos legales son improrrogables:

“Articulo 117. Perentoriedad de los términos y oportunidades procesales. Los
términos sefalados en este cddigo para la realizacion de los actos procesales de las
partes y los auxiliares de la justicia, son perentorios e improrrogables, salvo disposicion

en contrario”.

La anterior solicitud de prorroga fue contestada de manera desfavorable el 7 de febrero de 2020,
mediante el radicado No. 19-4913 con consecutivo 94.

En efecto, el 12 de febrero de 2020 COMCEL mediante comunicacion radicada con N° 19-4913- -96-
0 del 12 de febrero de 2020'°, presenté escrito de alegatos de conclusién dentro del término legal
previsto para ello®’, en los cuales reiter6 los argumentos relacionados en el escrito de descargos, se
pronuncio respecto del agotamiento de la etapa probatoria, a fin de que se tengan en cuenta todos
los elementos materiales probatorios allegados a la actuacion que dan cuenta del comportamiento
diligente desplegado por la investigada y solicitd a esta Direccion tener como pruebas dentro de la
presente investigacion los documentos aportados al referido memorial, en virtud del articulo 40 de la
Ley 1437 de 2011, los cuales obedecen a:

e “La grabacién de la llamada a la linea telefénica de atencién al cliente de Comcel (*611), en
la que se le indica dentro del mena opciones la de “solicita la terminaciéon del contrato”.
(anexo1)”.

e “Presentacion en PowerPoint en la que se contienen las mejoras complementadas por
Comcel entre el 2019 y 2020, relacionadas con las solicitudes de terminacion de contratos.

(anexo2)™*.

De igual forma, adjunté varias imagenes que tituld6 como: “Acciones realizadas durante 20197,
“Mejores experiencias 2020-Fidelizacion de Clientes”, “Mejores Experiencias 2020- Fidelizacion de
clientes movil”. “Proveedores Aliados de Callcenter para procesos de fidelizacion”, “Trabajo de
clientes “Huerfanos”, “Cierre de ciclo callcenter front”, “Automatizacion desconexiones y aplicacion
de campafrias de fidelizacion”. Asimismo, adjuntd el cronograma del plan de mejora realizado con
motivo de la presente investigacion, sin embargo no existe prueba alguna sobre el cumplimiento del
mismo.

DECIMO SEGUNDO. Que una vez evacuadas las etapas procesales y garantizando el debido
proceso dentro de la investigacion, corresponde a esta Direccion decidir la presente investigacion
administrativa conforme con lo dispuesto por el articulo 67 de la Ley 1341 de 2009, modificada por el
articulo 28 de la Ley 1978 de 2019%, en concordancia con el articulo 49 de la Ley 1437 de 2011.

'° Folios 2252 a 2277
" Folios 2278 a 2279
18 Radicado N°. 19-4913—95-0 del 29 de enero de 2020. Folio 2283.
° Folios 2284 a 2329
% De acuerdo con lo establecido en el articulo 48 de la Ley 1437 de 2011 —se surtid la comunicacion de la Resolucion N° 1898 del 27
de enero de 2020, por lo cual, la investigada contaba con diez (10) dias habiles para presentar su escrito de alegatos de conclusion.
Asi las cosas, el término para presentar los alegatos fenecié el 12 de febrero de 2020; razén por la cual, se advierte que el proveedor
Elresentc’) los alegatos de conclusion el 12 de febrero de 2020 en la oportunidad procesal prevista para el efecto.

Radicado N° 19-4913—96-0. Folio 2317.
22“ARTICULO 67. PROCEDIMIENTO GENERAL. Para determinar si existe una infraccién a las normas previstas en esta ley se
debera adelantar una actuacién administrativa que estara siempre precedida de las garantias del debido proceso, el cual incluye el
derecho de defensa y contradiccion. A dicha actuacion se aplicaran las reglas previstas en el Cédigo de Procedimiento Administrativo
y de lo Contencioso Administrativo.”
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Para este fin se presentara en primer lugar el marco juridico, en segundo lugar se formulara los
asuntos a resolver en esta actuacion administrativa, en tercer lugar se analizaran los argumentos de
defensa propuestos en los descargos y en los alegatos presentados por la investigada, haciendo
una sintesis de cada uno de ellos y el respectivo estudio de la Direccién frente a los mismos; y por
ultimo, se presentardn las conclusiones de la investigacion administrativa en torno de las
imputaciones formuladas.

12.1. MARCO JURIDICO
12.1.1. RESPECTO DE LA TERMINACION DEL CONTRATO

En un mercado en competencia como el de las telecomunicaciones, el legislador le reconocié como
derecho a todo usuario a elegir y cambiar liboremente de proveedor incluso de planes dentro de la
oferta que le pueda ofrecer el prestador, derecho que se encuentra establecido en el numeral 1 del
articulo 53 de la Ley 1341 de 2009. Asi en desarrollo de este derecho, el Régimen de Proteccién de
los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, establece el derecho a terminar el contrato con la
simple manifestacién de voluntad del titular del servicio o del tercero autorizado por éste, a través
de cualquiera de los medios de atencién dispuestos por el operador?®, esta decision que adopta el
usuario y que no puede ser debatida por parte del operador se acompasa y sustenta con otro
derecho que ha reconocido la regulacion sectorial a favor de los consumidores, el cual consiste en
el principio de libre eleccién®.

Asimismo, la regulacion establece a cargo de los proveedores la obligacién de interrumpir el servicio
en el periodo de facturacion en que conozca la solicitud de terminacion por parte del usuario, salvo
gue ésta se hubiese presentado con una anticipacién menor, el proveedor podra interrumpir el
servicio en el periodo siguiente y en todo caso, sin oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni
exigirle documentos o requisitos adicionales®.

El principio de libre eleccion establece que el poder de decisidon en relacién con el proveedor de
comunicaciones, los equipos, los servicios y planes les compete de manera exclusiva a los usuarios
de dichos equipos. Asi las cosas, el régimen promueve la posibilidad de solicitar la terminacién del
servicio o0 servicios en cualquier momento, con la simple manifestacion del titular, sin que para ello
el proveedor establezca requisitos adicionales a los contractualmente pactados entre las partes vy,
en todo caso que se encuentren de conformidad con la regulacion.

En este sentido, se logran establecer las siguientes reglas:

i) El titular del servicio es el UNICO que puede tomar, de manera libre y espontanea, decisiones en
relacion con su servicio de comunicaciones, entre ellas, si desea o no continuar con el contrato que
suscribioé con su proveedor de comunicaciones.

i) Para solicitar la terminacion del servicio o servicios, basta con la manifestacion del usuario que
celebrd el contrato, sin que el proveedor pueda oponerse, exigirle que justifigue su decision o
requerirle documentos o requisitos adicionales o innecesarios.

iii) Los proveedores de servicios de comunicaciones estan llamados a garantizar que a través de
cualquiera de los mecanismos obligatorios de atencién al usuario (oficinas fisicas, oficinas virtuales y
las lineas gratuitas de atencion), los usuarios puedan elevar sus solicitudes de cancelacion de los
servicios de comunicaciones.

iv) Los proveedores estan obligados a interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de
facturacién en que conozca la solicitud de terminacion del contrato. Unicamente, si el usuario
presenta la solicitud de terminacién con una anticipacién menor a tres (3) dias habiles a la fecha de
vencimiento del periodo de facturacion, el proveedor podra interrumpir el servicio en el periodo

% De conformidad con el literal m) del numeral 2.1.2.1.1 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (vigente antes del 1
de enero de 2018), y el numeral 2.1.2.1.4 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, modificada por la Resolucion
CRC 5111 de 2017 (vigente desde el 1 de enero de 2018).

24 De conformidad con los articulos 2.1.1.4 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (vigente antes del 1 de enero de 2018), y el numeral
2.1.1.2.2 del articulo 2.1.1.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017 (vigente desde el
1 de enero de 2018).

% De conformidad con el articulo 2.1.8.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (vigente antes del 1 de enero de 2018), y el numeral
2.1.2.1.4 del articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017 (vigente desde el
1 de enero de 2018).
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siguiente.
12.1.2. SOBRE EL COBRO - TERMINACION DEL CONTRATO

Ahora bien, sin perder de vista lo expuesto en el acapite anterior sobre el derecho a la libre eleccién
y la terminacién del contrato, es menester destacar que el regulador establecié que los proveedores
de servicios de comunicaciones no podran cobrar servicios, tarifas, ni conceptos que no hayan sido
previamente informados y aceptados por los usuarios®.

En este sentido, el regulador prohibié del proveedor de exigir pagos a los usuarios una vez se
genera la obligacién de interrumpir el servicio, asi:

“ARTICULO 2.1.8.1. TERMINACION DEL CONTRATO.
(...

Cuando el usuario que celebrd el contrato solicite la terminacién del mismo, el proveedor
debe informarle sobre el derecho a conservar el nimero, de conformidad con lo
dispuesto en la Ley 1245 de 2008 y la regulaciéon que la desarrolla, cuando a ello haya
lugar.

La interrupcion del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del proveedor a
perseguir el cobro de las obligaciones insolutas, la devolucién de equipos, cuando
aplique y los demés cargos a que haya lugar. Una vez generada la obligacion del
proveedor de interrumpir_el servicio, el usuario_quedard exento del pago de
cualquier cobro asociado al servicio, en caso gue el mismo _se haya mantenido
disponible vy el usuario haya efectuado consumos”’

De lo antes expuesto resulta claro que:

i) El usuario quedara exento del pago de cualquier cobro asociado al servicio, una vez generada la
obligacion del proveedor de interrumpir el servicio, asi el servicio se haya mantenido disponible y el
usuario haya efectuado consumos.

i) Una vez tramitada la solicitud del usuario para terminar el contrato, y efectuada la interrupcion de
la prestacion de los servicios, al proveedor no le es viable hacer cobro alguno al usuario por
servicios no prestados.

12.1.3. SOBRE EL DEBER DE LOS OPERADORES DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES DE
PRESENTAR A LAS AUTORIDADES LA INFORMACION REQUERIDA

El alcance que se le deba dar al supuesto normativo dispuesto en el numeral 5 del articulo 64 de la
Ley 1341 de 2009 es que en todo momento las sociedades proveedoras de servicios de
comunicaciones deben allegar la informacién que sea requerida por la autoridad de supervision,
vigilancia y control para el ejercicio de las competencias que le han sido asignadas, en este caso la
Superintendencia de Industria y Comercio, a quien se le encomendd la funcién de verificar el
cumplimiento de las normas sobre proteccion de los derechos de los usuarios de comunicaciones en
el pais.

Empero, cuando estas empresas son renuentes a presentar la informacion requerida por la
Autoridad, o la presentan de forma inexacta o incompleta, dan lugar al inicio de actuaciones
administrativas que tienen por objeto verificar el cumplimiento de lo solicitado y de ser el caso,
pueden llegar a ser objeto de sancion administrativa de conformidad con lo establecido en el
articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.

Ahora bien, resulta necesario indicar que la obligacién que conlleva la norma que ocupa nuestra
atencion, se reitera, la remisiéon de informacion requerida por esta Superintendencia de forma
oportuna, exacta y completa, es una obligacion de resultado, de tal suerte que se constituye su
cumplimiento, en el estandar minimo al que deben ceifiirse los proveedores de servicios de
comunicaciones, so pena de ubicarse como trasgresores del Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

% Articulo 2.1.6.10 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 (vigente antes del 1 de enero de 2018).
2" Norma vigente hasta el 1° de enero de 2018.
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Dicho en otra forma, las estrategias fijadas por los destinatarios de esta norma en general todas sus
actuaciones, deben enfocarse principalmente al cumplimiento de las obligaciones que la regulacion
vigente le impone.

12.2. ASUNTOS A RESOLVER
La presente investigacion administrativa tiene por objeto determinar lo siguiente:

() Si COMCEL con su conducta vulner6 el derecho que le asiste a los usuarios de terminar el
contrato de prestacion de servicios fijos y méviles en cualquier momento y a través de
cualquiera de los medios de atencion y horario establecido en la regulacion.

(ii) Si el proveedor omitio interrumpir el servicio en el periodo de facturacion en que conocié la
solicitud o en el ciclo siguiente — segun la fecha en que los usuarios hubiesen presentado su
solicitud —.

(i) Si la investigada exigio a los usuarios requisitos adicionales a los dispuestos en la regulacion
para realizar la terminacion de los contratos.

(iv)Si COMCEL luego de haberse cumplido el término regulatorio para interrumpir el servicio,
habria continuado realizando facturacion y cobros asociados al servicio.

(v) Por ultimo, determinar si la investigada omitié el deber que le asiste de entregar a esta
Superintendencia la informacion solicitada de forma completa y exacta.

12.3. ESTUDIO DE LOS ARGUMENTOS DE DEFENSA Y CONSIDERACIONES DE LA
DIRECCION

12.3.1. SOBRE LA SITUACION EMPRESARIAL DE COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL
S.A.

En primer lugar, es necesario traer a colacion que esta Superintendencia conoce que COMCEL el 1°
de junio de 2019 realiz6 una fusion por absorcion de la sociedad TELMEX COLOMBIA S.A., y como
resultado de la integracion la investigada adquirio los bienes y derechos de ésta ultima, haciéndose
cargo de sus obligaciones, tal como lo explicé el proveedor en sus descargos, luego de un proceso
de integracion que inicié 5 afos atras.

Frente a lo anterior, la sociedad en su escrito de descargos procedio a explicar el proceso de
centralizacién de atencién a usuarios a través de las lineas de atencion al cliente, la pagina web y la
red social. Igualmente ensefo los datos de los Centros de Atencion y Ventas (o CAVs) que se
incluyeron en las facturas de los servicios de Bogota.

Asimismo, indic6 que “(...) en la administracién y gestion de las operaciones no solo implica la
parametrizacion de diferentes sistemas, la integracion y enlace de las plataformas de informacién
existentes asi como el robustecimiento e inversion en tecnologia y despliegue necesario para
cumplir los cometidos empresariales de operar como una compafiia al 100% convergente, sino que
ademas, en la operacion confluye la intervencion de todo nuestro recurso humano, que debe
adaptarse y transformarse para operar en la misma linea”.

En este sentido, la Doctora Hilda Maria Pardo, Directora Juridica de COMCEL, en el testimonio
rendido el 2 de diciembre de 2019, indic6 lo siguiente:

“(...) Nosotros comenzamos a preparar la fusién de la compafiia desde hace mas de 3
afos, teniendo en cuenta que habia procedimientos diferentes para un servicio y el otro,
aprovechando la infraestructura que teniamos mucho antes de la fusion comenzamos usar
la convergencia, utilizamos los puntos de atencién al cliente en ambas operaciones para
gue los clientes acudieran algin u otro sitio.

(...) Entonces se hizo el proceso de capacitacion y revision de todos los procedimientos de
la compafia y de todos los sistemas de la compafia y de la compafia como tal, para
asegurarnos que efectivamente que cuando se realizara la fusion estuviera perfectamente
integrada.
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Un proceso muy dificil por la cantidad de servicios y la cantidad de usuarios que tenemaos,
fueron casi cerca de 3 afios de preparacion para que al final del dia el 31 de mayo de este
afio se pudiera lograr la fusion. En donde quedamos con una misma empresa para la
prestacion de diferentes servicios tanto como telefonia movil, con un valor agregado,
telefonia fija e incluyendo la television.

Lo que les quiero comentar aqui es que fue un esfuerzo bastante importante. Cambiar la
filosofia de la compafiia con la fusién totalmente centrada en el cliente. Todo lo que
estamos haciendo en la compafiia no tiene otro propdsito que tener una atencion perfecta
del cliente. Que no haya ningun tipo de reclamacién y hemos venido viendo como se van
diluyendo los reclamos a la compafiia, gracias a los procesos que tenemos’?®.

De lo antes expuesto, es necesario aclarar que esta Superintendencia no desconoce la fusion
empresarial y la adecuacion de los procesos de atencion al usuario que ello ha generado para lograr
la convergencia de los mismos. Sin embargo, no se puede perder de vista que el proceso de
integracion realizado entre dos proveedores de servicios de comunicaciones consolidados en el
mercado, no tiene injerencia para el adecuado cumplimiento normativo y por ende no ppdria afectar
el cumplimiento de las disposiciones contenidas en el régimen de proteccion de usuarios de
servicios de comunicaciones, compilado en la Resolucion CRC 5050 de 2016; por tanto, la fusion
realizada entre TELMEX COLOMBIA y la investigada, en ningin momento puede tomarse como una
causal que exima de responsabilidad.

12.3.2. SOBRE EL PROCESO DE ATENCION DE LAS SOLICITUDES DE TERMINACION DEL
CONTRATO

El operador indicé que cuenta con un “...) programa de formaciéon permanente para que sus
colaboradores directos e indirectos se mantengan actualizados y apliqguen los procedimientos y
procesos definidos para dar cumplimiento a las obligaciones legales dispuestas para la compaiiia
como proveedor de servicios de comunicaciones”.

Asimismo, expuso el proceso de fidelizacion de sus clientes en el siguiente flujograma:

" HERRAMIENTAS
DELEALTAD&

INDAGCA EL
CASO

Imrclg(e)r{N.o 1
Fuente. Descargos

Y especifico que “(...) define un perfil especializado de los asesores que cuentan con mayor

experiencia dentro de la organizacion y desarrollo de sus habilidades blandas, que les permite no

solo entender la necesidad de los clientes, sino que ademas generan mayor empatia y sensibilidad

hacia el usuario (...) garantizando de este modo, que si una vez realizado el proceso de

entendimiento de la necesidad y ofrecimiento de soluciones, el cliente decide continuar con el

proceso de solicitud de desactivacion, se proceda a dar plena aplicacién al procedimiento en los
siguientes términos”.

Asimismo, allego copia de la actualizaciéon al proceso de desactivacion con la siguiente imagen:

2 Folip 2251
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DESACTIVACION

Actualzacion 05-01-2018
VALIDACIONE S

IIMPORTANTE! Validas 1a solicitud del usuano como Desactivacion de |a linea. Tener en cuenta
las validaciones del procecimiento Procesos de Fideizacon y las Hemamieatas de Fadelizacion
mmu;‘mlammuwmm iTodo usuario debe tener un
proceso

Antes de inkciar Ia lsbor de fidelizacion, indaga sl usuasio por su comeo ealectrénico y
raaliza la actuslizacion de datos en AC

1. Varificar ol astado da lalinea con contrato activo (NO desactivacs),

2. Enlasncmdnhtcm:leanad.wbsmeleuenwmﬁiuhlamm«
Desactvacidn de Linea con ¢l mismo tumo, se debe modificar la codificacidn en AT segin

solicitud dol clients. No so dobe romitir o soliciter otro tumo,

No se debe remitir al usuario a realizar su solicitud de desactivaciin 3 través de oiros
medios de radicacién. Eslos manejos 3¢ 10Man COMO evasion ¥y $& repornan de acuerdo a
procedimiento RAadicactin oe Tickier en Primer Comtacta

3. Por ningin motivo s& debe obligar o incitar al usuario a realizar aceleracion de las
cuotas de su equipo cuando no acepte el proceso de fidelizacion. En estos casos, indagar
con & usuario si desea seguir cancelando Las cuolas def aquipo mensuales o acelerar las cuolas

para efectuar un solo pago. Consulta &l procedimiento en Ia ruta: Progedimiantos / Solicitucies /
Beposicion de souion mdyit

4. Sila solicitud es preseniada con una anticipacién de tres (3) dias hébiles a la fecha de
cote (INCiLyendo & Jgis oe ragicacidn), 1a oesactivacion oe¢ 1a linta quedara al vencimiento del
oenodooetmadboenmumozcaudedﬂmoaelmmimoonedcmctmaén)
suasoleimdeamsmcaconummﬂdu menor a tres (3) dias hibiles a la facha de
corte. 1a desactivacidn de lalinea sa realizarh al sigulente corle de facturacién,

Rasolucion S0E02018 Articuio 2.1.8.1. Terminackin o8l contrato. En cusiquier modaidasd ds
suscnipcidn, e usuano Que ceiobrd el comtroto puede SONCRAr lo terrmindcidn del servicio ©
SSIVIGIOS ent cualquir momento, con 13 simpke manidfestacin de su voluriad expressda o través
de cualqurere de ks iSMos de alencibn el usueno previstos en el numeral 2.1.3.1.9 det

ARTICULO 2.1.3.1 del LC I, sin qu= ef proveedor pueda cponerse, soicitane que justifique
SU OeCISIOn ni exigirte COCUMErios O requisitos Necesancs.

El proveedor debera interrurnpir el servicio al vencirmiento del perfodo de facluracion en que se
conozca /s solicitud de 1erminacion del contrato, siempre y cuando el usuano que celebro el
contraio haya presantado dicha solicitud con una anticipscion minima de tres (3) dias hibiles a la
fecha de vencimiento ol periodo de facturacion. En el evento en que le solicitud de terminacion
s€ presente con una anticipacion mencr, la inferrupeibn se efectvard en el penodo siguiente. ..

5. Para radicar estas soliciludes, no se tiene en cuenia Permanencia Pendiente de la linea nies
necesario estar a dia en pagos.

6. Este tramite solo puede ser realizado por el titular de la linea o tercero autorizado. Por
tanto, si ze acerca un tercero no autorizado, no presenta los documentos completos o no cumple
con las politicas estipuladas, se debe informar que no &s posible generar la solicitud de
Desacfivacion y el titular es quien debe acercarse para realizar dicho tramite o emitir un poder
con la autorizacion de acuerdo a los requisilos establecidos en el procedimiento de Validacion de
Documendos. Tener presente la informacion contenida en el procedimiento de Reduccion de
documenios.

En ningln caso y bajo ninguna circunstancia se le puede negar el derecho & Ia recepcion
de |a PQR al titular o tercero {autorizado o no)

Documentacion Requerida:

Cliente Persona Naturak:

Si el titular realiza €l tramite, solicitar Cedula o Conirasefia con huella y folo Originales. NO es
necesario tornar folocopia de la cedula o de la contraseia

Imagen N.° 2
Fuente. Descargos
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Al respecto, en la diligencia de testimonios, la sefiora Zuria Alexandra Valencia Castafo, Directora
de Servicio al Cliente de la investigada, contestd lo siguiente:

“¢Qué areas de servicio al cliente atienden cancelacion de servicios?

En qué area, digamos que la solicitud de desactivacion esta dispuesta en todos los
canales para los clientes, digamos, eso incluye canales presenciales y no presenciales. En
los presenciales, estan los centros de atencién o tiendas, y estan los canales telefénicos y
la web y las peticiones escritas, esos son los medios por los cuales un cliente puede
solicitar, la desactivacion de la linea e incluye redes sociales también.

¢Las solicitudes de terminacién al contrato son atendidas por un area especializada del
servicio de atencion al cliente?

Si. Pero digamos que son diferentes frentes porque el area especializada es un call center
0 un tercero que nosotros tenemos que tiene un skill muy especial donde tiene
desarrollado habilidades blandas. Pero igual una solicitud podra ser recibida en cualquier
momento (...)

¢En la organizacién del back office de la compafia existe un grupo especializado,
preferencial o dedicado a los casos de solicitudes de terminacion del contrato, cuando
estas se hacen telefonicamente?

Si. Le explico Doctora. Digamos que la linea 7/24 usted puede llamar a cualquier hora y
nosotros recibimos la solicitud, pero en un horario especial, para el cual tenemos el call
especializado, que es de 7 a 10 de la noche, entra la llamada a ese call especializado.
Que maneja las habilidades blandas, que indaga un poco mas porqué el cliente desea irse,
como para entender mucho mas las razones para que de esa manera nosotros de esa
manera podamos habilitar las herramientas, habilitar la oferta, poder entender mucho mas.

Pero en el caso de que el cliente llame 11, 12, 1 o 2 se le recibe la solicitud y al dia

siguiente se le contacta por ese Back Office y asi hacer la misma profundizacion (...)"°.

Asimismo, en la declaracién dada bajo la gravedad del juramento por parte del ingeniero Leonardo
Henry Castro Pedraza, en calidad de director de servicio al cliente unidad hogares, direccion
atencion y ventas directas hogares, se indico lo siguiente:

“(...) ¢Qué areas de servicio al cliente atienden cancelacion de servicios?

Todos los canales de atencion al cliente que hoy dispone Claro en este caso
Comcel, estan descritos de la siguiente manera; canales presenciales en las
oficinas de atencion fisica dispuestas a lo largo de todo el pais. Tenemos lineas de
atencion telefénica que hoy atienden las solicitudes a través de llamadas. También
contamos con nuestra pagina web y redes sociales en donde también podemos
atender a nuestros clientes de acuerdo a los horarios de cada uno de estos
canales maneja.

¢, Qué horarios manejan estos canales?

En el caso de las oficinas fisicas, estas oficinas tienen horarios segun el lugar
donde estén ubicada, si son centros comerciales segun el horario del centro
comercial y los que son en poblaciones o estan abiertos a la calle ya dispone de
los horarios de oficina que en su sector por seguridad o por distintas circunstancias
puedan aplicar.

En el caso de atencion de linea telefénica el horario es de 5am a las 12am de
domingo a domingo y pues en los medios digitales también prestamos una
atencion permanente porque la pagina web se mantiene disponible para los
clientes todo el tiempo. Al igual que la cuenta que tenemos en redes sociales.

(..

2 Folip 2251
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¢En la organizacion del back office de la compafiia existe un grupo especializado,
preferencial o dedicado a los casos de solicitudes de terminacion del contrato,
cuando estas se hacen telefonicamente?

Si asi es, es un equipo especializado que tiene una capacitacion enfocada en
varios capitulos de los productos de la compafiia y los procesos, ademas de los
previamente establecidos como es la atencion de una PQR de los clientes.

Esta capacitacion est4d enfocada basicamente en poder tener claro todos los
beneficios de valor agregado y elementos adicionales que tenemos como
diferenciadores en el sector y pues muchos de nuestros clientes se acercan hacer
solicitudes de terminaciones de contrato movidos por una mejor oferta en el
mercado y estos asesores tienen un énfasis especifico en el conocimiento de las
oferta comerciales nuestras esos beneficios que ya mencione y el contexto de la
competencia. Con el objeto de mostrar a nuestros clientes cuales son las
diferencias que hacen de Claro o en este caso Comcel, una mejor compafia para
ofrecer ese servicio.

Nuestros equipos también estan especializados en habilidades blandas y proceso
de negociacion con nuestros clientes teniendo en cuenta que es un proceso en el
cual ellos interactian con el cliente mostrandoles en el proceso de negociacion
esas caracteristicas.

(...)
¢,Cudl es el horario de trabajo del grupo especializado?
El horario es igual de las 5am a las 12am.

Cudl es la razoén de establecer el horario mencionado (...)"*°

Asimismo, la doctora Viviana Jiménez Valencia, gerente de PQR’s de la sociedad investigada, en el
el testimonio rendido ante esta Direccion, manifesté lo siguiente:

¢, Qué areas de servicio al cliente atienden cancelacidn de servicios?

Atienden todos los canales actualmente que se encuentra autorizados para la recepcion
de PQR’s es decir que tenemos el *611, los centros de atencién y ventas, pagina web de
claro, red social autorizada Facebook pagina web y todo lo que ingresa por redes sociales
y lo recibimos por otros canales.

¢Cuantas lineas de atencion al cliente tiene la compafia?

Las lineas de atencion al cliente son los canales que tenemos autorizados para radicar
PQR’s y por donde estamos recibiendo todas las solicitudes que presenten los usuarios
referentes a cualquier requerimiento que tenga.

¢, Cual es el horario de atencién de cada una de ellas?

Tenemos el horario comprendido entre las 5am y 12am, salvo los casos de reporte de robo
o extravio de teléfono, activacién de servicios, fallas en la prestacion del servicio o temas
relacionados con recargas en prepago que eso si opera las 24 horas.

¢En la organizacién del back office de la compafia existe un grupo especializado,
preferencial o dedicado a los casos de solicitudes de terminacién del contrato, cuando
estas se hacen telefonicamente?

La compafia tiene, todos los colaboradores que tenemos como en el fromt como en el
back tiene unos skill especiales que nos permiten que cualquier solicitud que sea atendida
a través de canales front como call center (...) tengan todo el conocimiento o los skill
especiales para atender los casos.

0 Folio 2251
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En caso de los temas relaciones con retencion, son consultores que son capacitados para
atender las solicitudes de esos clientes que normalmente el cliente cuando nos llama con
una intension de desactivar un servicio, si no en muchisimas ocasiones podria decir que el
70% de las solicitudes el cliente lo que busca es una mejor oferta y por eso en estos caso
si requerimos de consultores que tenga conocimiento de toda la oferta comercial que
tenemos para que les pueda ofrecer un excelente servicio, un excelente plan a nuestros
clientes.

¢, Cudl es el motivo para que exista un canal especializado, dedicado o preferencial?

Reitero y explico la pregunta anterior tos los consultores tiene el mismo skill el mismo
conocimiento, frente a un caso o una solicitud de terminacion o desactivacién, que es la
razon por la que llaman o el motivo por el cual no contacta los clientes, en donde nosotros
requerimos que estos usuarios tengan una atencion en donde se les dé a conocer la
totalidad, del portafolio de productos, planes y tarifas”®.

De acuerdo con lo anterior, lo que advierte la Entidad es que si bien, la sociedad tiene documentado
su procedimiento en relacion con la recepcion de las PQRs asociadas a terminacion del contrato en
el que se incluye a manera de ejemplo las siguientes indicaciones: “En ningun caso y bajo ninguna
circunstancia se le puede negar el derecho a la recepcién de la PQR al titular o tercero (autorizado o
no)”, “‘no se debe remitir al usuario a realizar la solicitud de desactivacion a través de otros medios
de radicacion. Estos manejos se toman como evasion (...)” y que segun lo menciona en su escrito
de descargos y en el testimonio dado por la Directora de Servicio al Cliente, cuenta con unos
colaboradores que han recibido capacitacion respecto de las habilidades blandas y con relaciéon a la
recepcion y atenciéon de este tipo de solicitudes, en la practica se evidencia que dicho procedimiento
no es aplicado por algunos de sus colaboradores, lo que genera inconvenientes en la recepcion y
tramite de las PQRs de los titulares que desean radicar la terminacién del contrato, a manera de
ejemplo se procederd a citar algunos de los casos en los cuales se desacredita las afirmaciones del
proveedor, asi:

e Caso del usuario Alberto Florez Arrieta *?

En este caso se evidencio que aun cuando el usuario se comunico a la linea de atencion gratuita
dentro del horario establecido en la regulacion vigente para la fecha de los hechos, con el fin de
solicitar la terminacién del contrato (de 5:00 a.m. a las 0:00)*3, el operador le indicé que debe
comunicarse en el “Horario de atencion el area de servicios especiales de L-S de 8 AM a 8PM D-F
8AM A 6PM”.

Lo anterior se advirtid en la respuesta emitida por el operador® al requerimiento de informacién
realizado por esta Direccion, en la cual se indico lo siguiente:

“3.Informe la razoén por la cual la sociedad que representa no recibié y tramité la
solicitud de cancelacién de los servicios, elevada por el usuario el 27 de febrero
de 2018. (...).

CLG1101I-2 Susecriptor Telefono Registro Transacciones N
CANCELADC DEBE
FLOREZ., AGUSTIN AL ARRIETA 079517683 I POR Activo

Telaf: 300-252-2944

fiora v Fecha Llamada: |Feb 27/1B  21:49:22 || Tomado: ECFTT44C
—_— .. g SLD AT RAT

Miveles

Hotivo Llamadas ChAN Razones mas detallacds: ICS

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Rarones mas detallada:
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Imagen N.° 3. Caso usuario Agustin Alberto Fl6rez Arrieta
Fuente. Radicado No. 18-088961- -00003-0000. Folio 5.

% Folio 2251

%2 Radicado N.° 18-88961.

% Horario de atencion de la linea telefénica establecido en el articulo 2.1.25.3 de la Resolucién 5050 de 2016.
34 Radicado No. 18-88961- -00003-0000 del 22 de agosto de 2019. Folios 4 al 27.
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A su vez, en el audio denominado “880003039840288”" que aportd el proveedor, se evidencié la
siguiente conversacion:

“...)

Usuario AGUSTIN FLOREZ (En adelante usuario) (Minuto 00:47): “(..) yo me
comuniqué con ustedes el dia martes, el dia martes intentando solicitar la cancelacion
del servicio, estaba hablando con la sefiorita y me colgé la llamada’.

Usuario (Minuto 01:24): “(...) los tres dias habiles eran el martes 27, dia en el que yo
me contacté por primera vez y me colgaron (...) yo solo quiero cancelar el servicio (...)".

Asesor: Minuto 02:10: “(...) usted me indica que ;se comunico el dia martes 27 de
febrero cierto?

(...).

Asesor (Minuto 02:317): “(...) permitame yo entro a revisar la llamada del dia 27 {(...)
custed a qué hora se comunicé sefior Agustin?”.

Usuario (Minuto 02:45): (...) a eso de las 9.
Asesor: ¢,De la noche?

Usuario: Si sefor.

Asesor: Lo que pasa es que a esa hora ya no hay servicio, lamentablemente, pues
del servicio que realmente cancela cierto, del area que cancela efectivamente (...)".

Usuario (Minuto 02:56): “perfecto Juan, sin embargo, la sefiorita me manifesté eso, sin
embargo yo le dije primero ustedes en todas las comunicaciones en las facturas y en
todos los correos que envian, manifiesta de que su horario es 24 horas (...) no
especifican que para el area “x” o “y” tiene un horario especifico (...) con la sefiorita que
me contestd y le dije quiero que deje registro de que yo estoy solicitando el servicio el
dia de hoy, para que cuando me logre contactar no vayan a decir de que no cumpli los

tres dias habiles”.

(--)

Asesor (Minuto 4:28): “(...) humm yo lo que valido, efectivamente usted si se comunico
el dia 27, lamento mucho lo que me ha informado y que estuvo practicamente en el area
encargada y le colgaron (...)".

(...)” (destacado fuera de texto).
e Caso de lausuaria Leonilde Torres®

En respuesta al requerimiento realizado por esta Entidad, la investigada allegé informacion bajo el
radicado No. 18-243593- -00003-0000 del 11 de diciembre de 2018, en los siguientes términos:

“2. Informe el tramite y registro impartido a la peticion de terminaciéon del contrato No.
665644556/24/2018 {(...).

Para la fecha del 24 de julio de 2018 se comunicé a la linea de atencién al cliente bajo
registro de llamada no. 665644556, donde se le brinda informacién de horario de atencién,
el cual se le informan los horarios establecidos para que sea atendida la solicitud de

% Radicado N.° 18-243593
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cancelacion.
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Ho e permite la tecla de funcibdn.

‘SRA LEONILDE™ TORRES MONATA#A(sic) TITULAR NUMERO(sic) DE INCIDENCIA: 54179192
USUARIO SE COMUNICA FUERA DEL HORARIO DE ATENCION, SE LE INFORMAN HORARIOS
ESTABLECIDOS PARA QUE SEA ATENDIDA LA SOLICITUD" (Destacado fuera de texto).

Imagen N.° 4. Caso usuaria Leonilde Torres
Fuente. Radicado No. 18-243593- -00003-000. Folio 186.

e Caso de la usuaria Maria Fernanda Najar Rico*®.

El proveedor aporté copia del audio de la llamada®’ realizada por la usuaria a la linea de atencion al
cliente el 6 de agosto de 2018:

()

Usuaria Maria Fernanda Najar Rico (En adelante usuaria) (Minuto 00:12): “(...) llevo
dos semanas tratando de cancelar mi servicio y no he podido, ya puse la queja ante la
Superintendencia y estoy grabando esta llamada, ahorita me transfirieron a
cancelaciones y la sefiorita me hizo las preguntas de verificacién y me dijo ya la traslado
al area de cancelacién y la llamada se me cortd sefior, no sé qué mas hacer, no sé qué
mas hacer (...) llevo media hora en el teléfono (...) para que me cancelen mi servicio”.

Asesor Minuto 00:53: “Claro si sefiora, lo que debemos es hacer por favor es calma, ya
vamos a hacer el procedimiento”.

Usuaria (Minuto 00:59): “Es que sabe que, después de dos semanas de llamar, de
hacer quince llamadas es imposible guardar la calma sefior, cuando ahorita vuelvo y
llamé a cancelacion y me cortan la llamada”.

(--)

Asesor: Minuto 03:10 “Gracias por su amable espera, bueno entonces en este
momento desea entonces volver radicar el procedimiento para comunicar al area
encargada, si?”

Usuaria (Minuto 03:20): “¢ Entonces lo que hice, la media hora anterior la perdi sefior?”

Asesor: Minuto 03:23 “Lo que pasa es gue en este caso, desde aqui nosotros
hacemos como (término inaudible) al area encargada, desde alli el area de
retencién dicen que negaron el proceso”.

% Radicado N° 18-200793
37 Archivo 880004013749645.mp3. Medio Magnético Folio 229.
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e Caso de la usuaria Blanca Stela Ardila Molina®®

Al respecto, COMCEL allegé la grabaciéon de la llamada denominada “812118036004068” del 19
de marzo de 2018, en la que se advierte la siguiente interaccion con la usuaria:

“(...) Usuaria Blanca Stela Ardila Molina (en adelante usuaria) (Minuto 00:19):
“Estoy llamando porque voy a desconectar el Internet”.

Asesor (Minuto 00:27): “; Quiere cancelar los servicios?

Usuaria: “si, cancelar los servicios de internet”.

Asesor: (Minuto 01:19): “En este momento le voy a regalar la informacion de la
cancelacion, ya que en ese momento no podria transferirle o llevarle a cabo la
cancelacion de su servicio porgue en este momento el area encargada de
cancelacion pues ya se ha retirado (...) debe llamar el dia mafiana a partir de las
ocho de la mariana’.

Usuaria: (Minuto 01:45) “;De qué hora a qué hora trabaja entonces este sector
para cancelar?

Asesor: “De ocho a ocho, pero los festivos hasta las seis de la tarde

Usuaria: (Minuto 02:05) “(...) ;puede dejar de una vez la peticion ahi escrita?”.

Asesor: “No sefiora, debo transferirla al area encargada (...)".

Las anteriores trascripciones de los audios y respuestas a las PQR’s de los titulares de los servicios,
evidencian la negativa injustificada por parte del operador para radicar y atender las peticiones,
guejas y reclamos que intentaron presentar en relacion con la terminacién del contrato, lo cual deja
en evidencia, que el procedimiento de desactivacion no es aplicado en la practica por parte de los
asesores que atienden los diversos canales de atencion habilitados por el operador.

Asimismo, es necesario indicar que el articulo 2.1.5.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016,
establecié expresamente para los proveedores de servicios, la obligatoriedad de contar con
canales minimos de atencion a usuarios a fin de que reciban, atienda y respondan dentro de
los términos establecidos por la ley y la regulacién, todas las PQRs presentadas por sus
usuarios. Para el caso concreto de la linea de atencion telefonica, el articulo 2.1.25.3 de la
Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1° de la Resolucion CRC 5111 de
2017), establecié que el proveedor debe garantizar la atencion a través de la linea telefénica
los 7 dias de la semana dentro del horario comprendido entre las 5:00 a.m. a las 0:00 horas
asi como, en los centros de atencién y que, en ninguna circunstancia puede exigirle que se
remita a un medio de atencion distinto para elevar sus solicitudes; recordemos que, el
establecimiento de los canales de atencion no es inicuo ni caprichoso, pues a través de ellos se
concreta la efectividad de los derechos previstos en el régimen de proteccion de los derechos de los
usuarios, entre ellos, el del libre eleccién de los usuarios, principio orientador en materia de
proteccién al consumidor.

Por tanto, establecer un horario diferente al que exige la regulacion genera un incumplimiento y
resulta injustificado porque limita a los usuarios para ejercer plenamente sus derechos, en este caso
el derecho a solicitar la terminacién de su contrato en cualquier momento y a través de cualquiera de
los canales de atencién sin que el operador pueda oponerse.

Ahora bien, esta carga en cabeza del proveedor no se concreta con la sola disposicién de los
canales de atencidn, sino que es necesario que éstos permitan la satisfaccion de las necesidades de
los usuarios bajo principios de gratuidad, racionalidad, eficiencia, eficacia, oportunidad vy
transparencia, para garantizar el goce efectivo de sus derechos, teniendo en cuenta la connotacion

% Radicado N.°18-121064.
% Disco compacto. Folio 409
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de que los canales de atencién es la garantia del ejercicio fundamental del derecho de peticion ante
las autoridades y los particulares que prestan un servicio publico®.

Las afirmaciones del proveedor relacionadas con la inexistencia del hecho generador, esto es que
COMCEL se hubiese negado injustificadamente a recibir y radicar las solicitudes de terminacién del
contrato e indicar que lo evidenciado por esta Superintendencia corresponde al margen de error
razonable*, no es suficiente para desvirtuar el cargo formulado, y de la simple afirmacién no puede
derivarse el cumplimiento de las obligaciones establecidas por el regulador; por el contrario, lo que
resulta evidente de las pruebas obrantes en el expediente es que los usuarios del proveedor que
pretendian dar por terminado el contrato encontraron obstaculos en la atencién y no recibieron
respuesta efectiva ni eficaz, desdibujandose la finalidad de los medios de atencion al usuario y
evidencidndose un incumplimiento en las obligaciones establecidas por el regulador.

Asi las cosas, si bien en la presente investigacion se acumularon 33 quejas presentadas ante la
Superintendencia, ello no implica que la actuacion administrativa se circunscriba tan sélo a ellas,
pues como se expuso en la Resolucion 25585 de 2019 mediante la cual se dio inici6 a esta
investigacion, se analizé la informacion remitida por el proveedor, que pese a no ser completa,
permitié evidenciar que por lo menos en 40 casos adicionales para servicios fijos el proveedor
termind los contratos en un periodo posterior al que le correspondia y permitié determimnar que para
los servicios mdviles, por lo menos unas 3.376 solicitudes de terminacion superaron 37 dias desde
la fecha de solicitud hasta la fecha de terminacion efectiva.

Ahora bien, teniendo en cuenta que la informacion remitida por el proveedor no estaba completa,
esta Direccion con el fin de lograr determinar la dimension de la conducta del proveedor, debe acudir
a las cifras reportadas por COMCEL al Ministerio de las Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones (MINTIC-COLOMBIATIC), relacionada con las quejas interpuestas por los usuarios
de servicios de comunicaciones, correspondiente al formato 4.3 “Monitoreo de Quejas”, se evidencia
gue el proveedor indicé que en el periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2018, los usuarios
presentaron 15.071 quejas relacionadas con la imposibilidad de terminar el contrato para los
servicios de telefonia e Internet, como se describe a continuacion:

SERVICIO 1T 2018 2T 2018 TOTAL
Datos fijos 3.404 1.713 5.117
Telefonia fija 3.062 6.892 9.954
Imposibilidad terminacién contrato 6.466 8.605 15.071
TablaN.° 1
Fuente. Reporte realizado por el proveedor al MINTIC
Elaboré. SIC

Y, para los servicios moviles el proveedor reportd 12.989 quejas en el primer semestre de 2018
relacionadas con las tipologias de (i) cambio pospago a prepago Yy (ii) imposibilidad de terminacién
del contrato, asi:

QUEJA 1T 2018 2T 2018 TOTAL

Cambio pospago a prepago 3.362 5.718 9.080
Imposibilidad de terminacion del contrato 3.431 478 3.909
Tabla N.° 2
Fuente. Reporte realizado por el proveedor al MINTIC
Elaboré. SIC

Asi las cosas, ademas de las 33 quejas que llegaron a esta Direccion y los 3416 identificados
de la informacién parcial suminsitrada, durante el primer semestre del afio 2018, esta
Superintendencia no puede pasar por alto que, un total de 28.060 usuarios tuvieron _gue
instaurar _una_queja _ante el proveedor para lograr el efectivo _ejercicio de su derecho _de
terminar un contrato de prestaciéon de servicios de comunicaciones, informacion que se puede
verificar al revisar el reporte hecho por la investigada a al sistema Colombia TIC vy consolidado en
el formato 4.3. denominado “Monitoreo de quejas”, y que si bien el proveedor determina esta
cifra como un “margen de error razonable” en la regulacion no existe tal figura ni un porcentaje
razonable para el cumplimiento de las obligaciones de los proveedores que le permita a éste
eximirse de su responsabilidad de atender las solicitudes de todos sus usuarios.

0 Sentencia C-951/2014. “(...) Este derecho, por regla general, se aplica a entidades estatales, esto es, a quienes ejercen autoridad.
Pero, la Constitucion lo extendié a las organizaciones privadas cuando la ley asi lo determine.”
*! Cfr.Folio 1252
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Ahora bien, el proveedor indic6 que adopté las acciones correctivas y las sanciones directas con los
asesores y canales involucrados, para ello remitié en el escrito de alegatos de conclusion, algunos
documentos con los que pretendié demostrar las acciones realizadas para adecuar su conducta al
régimen de proteccién de usuarios de servicios de comunicaciones.

Asi, en las pruebas se observa un primer documento denominado “ACCIONES REALIZADAS
DURANTE 20192, el proveedor anuncié a través de cuatro items generales que desarrolld
actividades de mejora en el canal de atencién telefonico, en el equipo especializado de fidelizacion,
en los indicadores de calidad en el proceso de fidelizacién y en la automatizacion de los procesos.

Al respecto, la Direccion encuentra que el proveedor no allegé al expediente ninguna de las pruebas
gue demuestran las acciones realizadas, ni realiz6 una explicacion que permita encontrar una
relacién en aspectos como el “sobrecumplimiento [de] niveles de servicio SIC”, o la “evolucion de
indicadores de calidad [del] proceso de fidelizacion”, con la debida atencion de las solicitudes de
terminacion de contrato de sus usuarios.

Asimismo, el proveedor allegé un documento denominado “MEJORES EXPERIENCIAS 2020-
FIDELIZACION DE CLIENTES MOVIL” en el cual expone sucintamente tres items en que se
focalizan las actividades (automatizacion, control operativo y procesos). No obstante, se echa de
menos el soporte que permita determinar la implementacién de cada una de las acciones y el
impacto que tuvieron sobre la conducta investigada.

De otra parte, allegd un documento denominado “PROVEEDORES ALIADOS DE CALLCENTER
PARA PROCESO DE FIDELIZACION” en el cual se ilustra que cuenta con 673 agentes del call
center de fidelizacién hogares, con una rotacién de 112 agentes e “Ingresos Personal” de 170%. Al
respecto, encuentra esta Direccion que la informacion contenida en el citado documento no
demuestra que por ello haya cesado la conducta que ahora se investiga y menos que el nimero de
agentes del call center asignado para atender las PQR’s de fidelizacién haya sido la causa que
genero los supuestos facticos que sirvieron de fundamento para la formulacién de cargos efectuada
a COMCEL.

El segundo documento lo denomindé el proveedor “comunicado a los aliados” en el cual indicé que se
realizaron reuniones con los aliados donde se expuso el impacto en PQR y se entregaron
comunicaciones para las acciones de mejora pertinentes. Para demostrar esto, la investigada alleg6
una comunicacion con destino a ONELINK en cuyo texto se advierte que la Gerente de Retencion y
Atencion Digital Hogares de Claro le solicita a los aliados que “generen las acciones pertinentes para
gue esta situacién no se siga presentando, ya que significa una fuerte afectacion para todos los
involucrados. El equipo Claro esta disponible para ayudar con lo que sea necesario para que
logremos un resultado positivo...contamos con Ustedes. (...)”**, en la misma comunicacién Claro le
indica a Onelink que debe enviar su comunicacion a mas tardar el 24 de septiembre de 2019.

Si bien la comunicacion que COMCEL remite al aliado ONELINK busca establecer acciones de
control para mejorar o disminuir las inconformidades de los usuarios frente a la recepcion y tramite
de las PQR’s, la simple comunicacion que allegé el operador no es prueba de que se hayan
adoptado las acciones correspondientes por parte de los aliados y que las mismas hayan logrado
cesar la conducta endilgada. Por el contrario, demuestra que por lo menos para septiembre de 2019
se continuaban presentando conductas que dificultaron o impidieron la atencion de las solicitudes de
terminacion de contratos por parte de sus usuarios sin una solucion efectiva comprobada, ni se
aporta prueba alguna que demuestre la cesacion de este tipo de situaciones. Al respecto, es
oportuno recordar a la investigada que la modificacion introducida por el articulo 28 de la Ley 1978
de 2019, exige que para aplicar los atenuantes en el monto de la sancion, se debe acreditar “el cese
de los actos u omisiones que dieron lugar al inicio de la actuacion administrativa”.

Adicionalmente, COMCEL presentd el proceso de atencién a lo que denominé “clientes huérfanos™,
en el que indic6 que “(...) instruyé a sus aliados para que reforzaran los grupos de agentes
dedicados a comunicarse con los clientes huérfanos, atender su solicitud (...) y gestionarla
completamente (...)” a partir de lo cual pretende asegurar que el ciclo de cada solicitud de

2 Folio 2.320.
3 Folip 2.322.
* Folio 2.323.
“5 Folio 2.314 y siguientes.
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cancelacion se cierre una vez toda la gestion esté cumplida; en este sentido allegd un esquema de
“trabajo de clientes ‘huérfanos™®, donde segun el operador “ a partir de enero de 2020 se solicité a
los aliados [xx]*" reforzar los grupos enfocados en la gestién de los ‘clientes huérfanos’ para
garantizar la gestion al 100%”, empero, el proveedor no ha allegado al expediente prueba alguna
gue demuestre la implementacién de esta estructura de atencién al usuario, razon por la cual esta
Direccién carece de elementos de juicio que le permitan determinar con certeza que el proveedor
ajusto su conducta al régimen de proteccidén de usuarios de servicios de comunicaciones.

Igualmente, el proveedor allegd un documento denominado ‘planes realizados con motivos de la
investigacion™®, en el cual propone una serie de informes a entregar a la Superintendencia en el
mes de septiembre de 2019; sin embargo en el expediente no obra prueba alguna de que esta
informacién hubiese sido allegada a la investigacion administrativa, razén por la cual no puede ser
valorada como un atenuante de la responsabilidad del proveedor, ni mucho menos como
acreditacion de la cesacion de su conducta.

Asi, si bien el proveedor realiz6 diferentes afirmaciones tendientes a demostrar que se encontraba
ajustando su conducta al régimen de proteccion de usuarios de servicios de comunicaciones, las
mismas fueron soportadas en documentos que, en primer lugar, fueron remitidas con posterioridad
al decreto de pruebas, razén por la cual de plano permiten descartar la aplicacion del articulo 28 de
la Ley 1978 de 2019 por no encontrarse dentro de los términos procesales establecidos para ello, y
en segundo lugar, los documentos soporte de la presunta adecuacion de su conducta resultan
insuficientes para demostrar cada una de las afirmaciones realizadas pues no demuestran la
efectiva implementacion de las mejoras propuestas en sus procedimientos ni la incidencia de estas
en el cumplimiento del régimen y en el cese de conducta investigada.

Sin perjuicio de lo anterior, el proveedor alleg6 varios archivos en los que demuestra el proceso de
capacitacion llevado a cabo con sus asesores desde el 4 de diciembre de 2107 hasta el 25 de junio
de 2019, situacidon que sera tenida en cuenta al momento de graduar la sancion de acuerdo con los
criterios de dosificacién establecidos en el articulo 50 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo.

De otra parte, el proveedor indicé que ha venido cumpliendo y mejorando los indicadores de calidad
en la atencion al usuario. Frente a lo cual se aclara que en la presente investigacion no se estudia el
cumplimiento de los mismos, razon por la cual los indicadores de atencion remitidos por el proveedor
no podran ser tenidos en cuentas para dosificar la sancién, ni mucho menos pueden ser tenidos en
cuenta como acreditacion de la cesacion de su conducta.

En conclusion, esta Direccion considera que el argumento propuesto por la investigada es
improcedente. Por otra parte frente al argumento de falsa motivacion, definido por el proveedor
como la no vulneracion de los derechos de los usuaarios ni el incumplimiento de la regulacion, no
procede pues aunque COMCEL presenté un progrmana de atencion y recepcion de PQRs asociado
a la terminacion del contrato, se logré demostrar que dicho procedimiento no es aplicado por
algunos de sus colaboradores, lo que genera inconvenientes en la recepcion y tramite de las PQRs
de los titulares que desean radicar la terminacién del contrato.

Asi, como quedo demostrado en la transcripcion de los audios y respuestas a las PQR’s, el operador
se negd injustificadamente a radicar y atender las peticiones, quejas y reclamos que intentaron
presentar en relacion con la terminacion del contrato. Asimismo, se evidencid de manera
contundente que el proveedor establecidé un horario inferior al que exige la regulacion. Lo anterior,
sin perder de vista que el proveedor recibié un total de 28.060 quejas en la que los usuarios
manifestaron su inconformidad por la imposibilidad de la terminacién de su contrato.

Por lo anterior, se desestima el argumento.
12.3.2.1. SOBRE EL CAMBIO DE POSPAGO A PREPAGO

En primer lugar, se procedera a exponer las normas relacionadas con la terminacion del contrato
asi:

*® Folio 2.324
*" Se eliminan los nombres por tratarse de aliados comercial del proveedor.
*® Folio 2.326.
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El articulo 2.1.8.1 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 vigente para los hechos anteriores al 1° de
enero de 2018, disponia que el usuario en cualquier modalidad de suscripcion, podia solicitar la
terminacién del servicio o servicios en cualquier momento con la simple manifestacion de su
voluntad. De alli que, los usuarios pospago pudiesen solicitar la cancelacién de su servicio en dicha
modalidad con el fin de adquirir servicios en prepago. Ello implica que el proveedor debia interrumpir
el servicio al vencimiento del ciclo de facturacion, siempre y cuando el usuario haya presentado la
solicitud con una antelacion de tres (3) dias habiles.

Ahora bien, el proveedor indic6 que para los casos de telefonia mévil en la que los usuarios
solicitaron el cambio de modalidad del servicio pospago a prepago no resulta aplicable las
disposiciones previstas para la terminacion, comoquiera que, no se esta ante la disolucién del
vinculo contractual sino ante la modificacién del contrato a partir de un cambio de plan*, lo anterior
teniendo en cuenta que no le eran aplicables las normas relativas a la terminacién del contrato sino
a las modificaciones del contrato de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Desde ya se advierte que, el proveedor no puede pretender que el cambio de modalidad se
relacione con la modificacién contractual, cuando el regulador, al exponer las dificultades de
terminacion del contrato en la “Revision Integral del Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Usuarios de Comunicaciones™®, explicé lo siguiente:

()

Se reporta ademas que el usuario debe incurrir en gastos adicionales para poder cambiar la
modalidad de pospago a prepago y que en muchas ocasiones debido a la falta de informacion del
operador, los tiempos para pasar la carta de cancelacion se vencen, por lo que tienen que pagar un
mes adicional de servicio, lo cual, sequn manifiestan los usuarios “vulnera sus derechos”, ya gue no
guieren contar mas con el plan que tienen, pero deben continuar, por efectos administrativos que
demoran la terminacién del contrato. Teniendo en cuenta todo lo anterior, los usuarios solicitan que
los trdmites de cancelacion sean mucho mas agiles y efectivos, de manera que solo sea necesario
expresar verbalmente la solicitud de terminar el contrato.

La propuesta regulatoria es enfatica en sostener que el Unico requisito para que se produzca
la terminacidn del contrato, es la manifestacién en este sentido de la voluntad del usuario a
través de cualgquiera de los mecanismos de atencidén. Por otra parte, se reitera de manera
particular, de acuerdo al principio de libre eleccién, la prohibicién de limitar, a través de cualquier
mecanismo o condicionar, el derecho a la libre eleccion del usuario, y la imposibilidad de exigir

cobros al momento de realizar cambios en la modalidad del plan de servicios™".

Asi las cosas, se reitera desde ya esta Direccidon encuentra desacertada la interpretacion realizada
por el proveedor a la norma.

En segundo lugar, se procedera a explicar algunos conceptos relacionados con la modalidad de
contratacién y el ofrecimiento de planes de internet mévil en el mercado colombiano, asi:

El numeral 10 del Formato 5 de la Resolucién CRC 3496 de 2011, modificado por el articulo 1° de la
Resolucién 4763 de 2015, definié los tipos de modalidad contractual, de la siguiente manera:

“Modalidad pospago: Hace referencia a aquellos suscriptores con contrato y que pagan un
cargo fijo de manera periédica por el servicio.

Modalidad prepago: Hace referencia a aquellos suscriptores que no pagan un cargo
fijo de manera periédica por el servicio” (destacado fuera de texto).

De otra parte, la Comision de Regulacion de Comunicaciones en el documento “Revisién de los
mercados de servicios moéviles”, explico lo siguiente:

()

Es asi como con ocasion de los ejercicios de psicologia del consumidor se buscé
identificar los heuristicos que emplean los usuarios cuando se encuentran en un plan

9 Folio 1257 y 2293
%0 Consultado en:

https://www.crcom.gov.co/recursos _user/2016/Actividades regulatorias/NuevoRPU/Documento Soporte RPU 2016.pdf
* Revision Integral del Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Comunicaciones. Pag. 59.
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prepago En particular, el estudio experimental realizado demostré6 que las personas
escogen los planes en prepago por los precios y el uso del servicio sin restricciones. En
general, los usuarios son buscadores de promociones, tanto en prepago como en
pospago, y responden al enmarcamiento de precio promocional o costo cero. Esto hace
gue se produzca indiferencia frente a los atributos centrales o racionales del plan, tales
como los minutos y servicios adicionales.

(..

Para los usuarios de prepago una de las razones que mayor fuerza cobra es que no
se reciben facturas ni se esta “atado” a un contrato, ademas que se puede disponer
del servicio seqgun la necesidad de comunicacién vy la disponibilidad econémica™?
(destacado fuera de texto).

Aunado a ello, en la Resolucion CRC 5111 de 2016, se establecio lo siguiente:

“Articulo 2.1.1.3. Modalidades de pago. Son modalidades de pago de los servicios de
comunicaciones, las siguientes:

2.1.1.3.1. Modalidad prepago: Caso en que el usuario, a través de recargas o
mecanismos similares, cuenta con un saldo para acceder a los distintos servicios de
comunicaciones ofrecidos por su operador a través de paguetes, planes,
promociones u ofertas. Cada consumo realizado (llamada, sesién de datos, SMS,
television, etc.) serda descontado de dicho saldo.

2.1.1.3.2. Modalidad pospago: Caso en que el usuario, con ocasion de la celebracion de un
contrato de prestacion de servicios de comunicaciones, accede a una capacidad
determinada o determinable de servicios, pagando un cargo fijo de manera periddica,
aunque este sea anterior al uso efectivo de los servicios” (destacado fuera de texto),

Asi las cosas, es claro desde ya que entre la contratacién del servicio de comunicaciones en la
modalidad pospago y prepago cambia sustancialmente el elemento esencial del contrato relacionado
con el pago, puesto que en el primero se tiene un cargo fijo que se cobra de una manera periddica,
mientras que los servicios prepago no cuentan con una facturacion mensual por sus servicios.

De este modo, tenemos el principio de libre eleccion mencionado con anterioridad, previsto en el
articulo 2.1.1.4 y el numeral 2.1.1.2.2 del articulo 2.1.1.2 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y CRC
5111 de 2017, respectivamente, en el que el usuario cuenta con la prerrogativa exclusiva de elegir
libremente tanto los servicios como los planes a los que accede, en cualquier momento de la
relaciéon contractual (oferta, celebracién del contrato, ejecucién del contrato).

Este principio, orienta la forma como el usuario puede concretar la eleccion de los servicios y planes
a los que accede y por ende, extiende su aplicacion a la forma en que modifica dicha decisién de
consumo e inclusive cuando pretende dar por terminada su vinculacion con el proveedor de servicios
de comunicaciones.

El régimen de proteccion de usuarios de servicios de comunicaciones concreta el principio
comentado, en disposiciones como el numeral 2.1.1.2.2 del articulo 2.1.1.2 de la Resolucion CRC
5111 de 2017 que sefala que, en todo momento, corresponde exclusivamente al usuario elegir el
operador, los planes, los servicios y los equipos utilizados para acceder al servicio. En ningun caso
se puede presumir su voluntad o consentimiento.

A través de dicho derecho, el Régimen de Proteccion a Usuarios desarrolla la prerrogativa exclusiva
de tomar decisiones de consumo frente a los proveedores, los equipos, los servicios y el plan
tarifario, de manera libre y espontanea, pero, sobre todo atendiendo a sus necesidades personales.
Esto dltimo no es de poca monta, pues esta circunstancia — se reitera, la consulta de las
necesidades o intereses personales — excluye de manera definitiva cualquier incidencia de parte del
proveedor de servicios de comunicaciones en dichas decisiones.

Asi las cosas, si el proveedor de servicios de comunicaciones a través de su intervencion, limita la
libertad de eleccidén exclusiva que le asiste al usuario, y ello se encuentra pactado en clausula

52 Consultado en:

https://www.crcom.gov.co/recursos_user/2016/Actividades_regulatorias/merc_moviles/160603%20_Documento_Mercados_Movile
s.pdf
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contractual alguna o aun cuando la limitacién venga de ‘politicas empresariales” tal circunstancia
resultara ser trasgresora del compendio regulatorio.

Por dltimo, el régimen de proteccién de usuarios establece que, frente a la terminacion del contrato,
el usuario podra tomar esta decision de manera libre y voluntaria, sin que el proveedor pueda
oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni exigirle documentos o requisitos innecesarios.

En conclusion, de las normas analizadas en precedencia, se pueden efectuar las siguientes
afirmaciones:

1. El usuario es el inico que puede tomar — de manera libre y espontanea — decisiones de consumo
destinadas a la terminacién de planes, modificacion de los mismos, cambios de proveedor, entre
otros, simplemente atendiendo a sus necesidades personales.

2. Los proveedores de servicios de comunicaciones no podran limitar la toma de este tipo de
decisiones, salvo por las condiciones que en ese sentido se hubieren pactado en los contratos de
prestacion de servicios.

3. A su vez, dichos pactos contractuales, no podran limitar la libertad de los usuarios para elegir
el proveedor del servicio, los equipos requeridos para la prestacion del mismo, el plan, u obliguen a
comprar mas de los bienes o servicios que estos necesiten.

4. El usuario, de manera libre y voluntaria, puede decidir dar por terminada la vinculacién
contractual que lo vincula a un proveedor por la prestacion de servicios de comunicaciones a traves
de planes, bien sea cambiando la modalidad de la linea (pospago a prepago), o bien sea portandose
a otro operador, sin que el primer operador pueda oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni
exigirle documentos o requisitos innecesarios.

Las anteriores no son interpretaciones caprichosas emitidas por esta Superintendencia, pues nétese
como se encuentran articuladas con los preceptos plasmados en la regulacion; de este modo, se
evidencia que la mera solicitud por parte del usuario destinada a la terminacion de su contrato de
prestacion de servicios de comunicaciones, bien sea para cambiar la modalidad de pago, o
simplemente para dar por terminada su vinculacién de manera definitiva con su proveedor, resulta
suficiente, de tal suerte que no podra interponerse ningun obstaculo que limite o haga nugatoria
dicha decisién, so pena de materializarse una trasgresion a las normas del régimen que han sido
objeto de analisis.

Ahora bien, el proveedor indicO que para los casos de telefonia movil en la que los usuarios
solicitaron el cambio de modalidad del servicio pospago a prepago no resulta aplicable las
disposiciones previstas para la terminacion, comoquiera que, no se esta ante la disolucion del
vinculo contractual sino ante la modificacién del contrato a partir de un cambio de plan®3, lo anterior
teniendo en cuenta que no le eran aplicables las normas relativas a la terminacién del contrato sino a
las modificaciones del contrato de la Resolucion CRC 5050 de 2016.

Tal postura del proveedor implica que estaba realizando una interpretacion amafiada del régimen
juridico de proteccion de usuarios de servicios de comunicaciones al establecer un término de 10
dias para realizar las modificaciones contractuales cuando se trata de cambio de modalidad, pues
como ya se vio el cambio de pospago a prepago implica la modificacién sustancial a uno de los
elementos esenciales del contrato, como lo es el cobro y forma de pago.

Es importante resaltar que la interpretacion realizada por el proveedor es contraria al principio de
favorabilidad® establecido en la regulacién, pues el proveedor aplicé las normas del régimen de
proteccion de usuario a favor suyo y no del usuario, pues opté por un término superior para realizar
el cambio de modalidad, adoptando un término propio y no el impuesto por el regulador para los
casos de terminacion del contrato. Lo anterior, toda vez que dicha interpretacion significa que para
realizar una modificacion del contrato que implique el incremento del plan tarifario, el proveedor
deberia exigirle al usuario un término de antelacion de 10 dias para la finalizacion del ciclo o corte
para realizar este tipo de solicitudes.

%3 Folio 1257 y 2293

*Resolucion 5111 de 2011: Articulo 2.1.1.2.1. Favorabilidad. Toda duda en la interpretacion o aplicacion de las normas y de las
condiciones generales de prestacion del servicio o del contrato celebrado entre el operador y el usuario, seré decidida a favor de
este Ultimo, de manera que prevalezcan sus derechos.
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En todo caso, se reviso si en el contrato de prestacion de servicios de comunicaciones el operador
tenia previsto este término de los 10 dias habiles para realizar este tipo de solicitudes de cambio de
modalidad de pago y no se encontré en el contrato el establecimiento de este término y menos que
fuera aceptado por los suscriptores del servicio.

Entonces, tenemos que si bien el usuario sigue teniendo un vinculo con el proveedor de servicios de
comunicaciones al momendo de realizar la terminacion del contrato de prestacion de servicios
pospago Yy la adquisicibn de un servicio prepago, el proveedor no puede desnaturalizar la
terminacion del contrato de prestacion de servicios de comunicaciones pospago, ni muho menos
establecer un término superior a los tres (3) dias habiles a la finalizacién del ciclo de facturacion,
para realizar cualquier tipo de modificacion contractual en la relacion que tiene con el usuario.

En este mismo sentido el proveedor no puede presumir que “(...) es tipico que los usuarios que
realizan modificaciones del contrato a través del cambio de servicio pospago a prepago, se
mantengan activos en esta modalidad por algun tiempo y luego deciden voluntariamente retomar al
servicio pospago (...)”. y que por este simple hecho se pueda burlar la voluntad del usuario y
mantenerlo un ciclo de facturacion adicional bajo el argumento de una solicitud extemporanea, en
contra del principio de favorabilidad que establece el regulador.

Asi las cosas, se reitera que el argumento interpretativo del proveedor es contrario a la
regulacion, por lo que en los 3.049 casos de 3.376 solicitudes presentadas entre noviembre y
diciembre de 2017, en los que el proveedor indicd que se tratd de un cambio de servicio o de
modalidad, y que no se hicieron dentro del mismo periodo de facturacion son una clara
vulneracién al derecho de libre eleccion que tienen los usuarios en el 90% de estas
solicitudes.

De otra parte, el proveedor manifesto la existencia de inconsistencias presentadas en sus sistemas,
en el 2017 y luego de la actualizacion de su sistema en el 2018, frente a lo cual vale la pena advertir
gue de estar probadas la existencia de las fallas debia entrarse a estudiar si éstas resultaban
imprevisibles e irresistibles para el proveedor, y evaluar qué acciones realiz6 el proveedor para su
correccion real y efectiva, no obstante, no se probo¢ la existencia de las mismas.

En otras palabras, la mera existencia de una falla no exime de responsabilidad al proveedor, en
especial cuando nadie puede alegar a su favor su propia culpa lo cual es un postulado del derecho
conocido bajo el aforismo “Nemo auditur propriam turpitudinem allegans”.

Al respecto, resulta importante traer a colacion lo que ha expuesto la Corte Constitucional al
respecto:

“(...) esta Corporaciéon ha considerado que la regla general del derecho de que no se
escucha a quien alega su propia culpa guarda compatibilidad con los postulados previstos
en la Constitucién de 1991, en particular, con el “deber de respetar los derechos ajenos y
no abusar de los propios” consagrado en el articulo 95 de la Carta Politica. Por una parte,
porque la Norma Superior define con claridad que la actuacién de un individuo no puede
servir para dafiar, de forma injusta e ilegitima, los derechos que el Estado ha otorgado a
favor de todos los habitantes del territorio nacional. Es decir, en si mismo los derechos
tienen un limite sustancial, segun el cual, para la primacia de un orden justo se requiere el
ejercicio simultaneo de los derechos propios y ajenos. Y, por otra parte, en razén a que la
Carta Politica establece la obligacion de ejercer los derechos constitucionales y legales en
consonancia con el espiritu, fin y sentido que le son propios. Asi, las personas tienen el
deber de actuar de forma justa, lo que significa que no pueden desvirtuar el objetivo que
persigue la norma, llevandola a resultados incompatibles con el ordenamiento juridico
vigente.

En la misma perspectiva, esta regla se cifie al principio de buena fe, luego de que el
articulo 83 de la Constitucion de 1991 presupone que en todas las gestiones que
adelanten los particulares y las autoridades publicas, debe incorporarse, como
presupuesto ético de las relaciones sociales con trascendencia juridica, la confianza de
gue el comportamiento de todos los sujetos del derecho se cimienta sobre la honestidad,
rectitud y credibilidad de su conducta.

Por consiguiente, para este Tribunal, la regla general del derecho, segun la cual no se
escucha a quien alega su propia culpa (bajo el aforismo nemo auditur suam turpitudniem
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allegans) hace parte del ordenamiento juridico y resulta compatible con los postulados
previstos en la Constitucion de 1991, en la medida que tiene por fin imposibilitar el acceso
a ventajas que se consideran indebidas o inmerecidas juridicamente. Asi, existe el deber
de negar toda pretensién cuya fuente sea el propio error, dolo o culpa’™®.

Asi las cosas, los argumentos expuestos por el proveedor no pueden ser validados por esta
Direccion como causal eximente de responsabilidad, por lo que no es posible acceder a la
pretension de archivo presentada por la sociedad en su escrito de descargos.

Ahora bien, en dichos casos de 2017 en los que presuntamente se presentd un error en su sistema,
el proveedor afirmé que “(...) procedié a asegurar la aplicacion de los ajustes de facturaciéon a que
hubiera lugar (...)°, y frente a las 327 lineas que se presentaron en el 2018 que identific el
proveedor a través de las PQR de sus usuarios indico que “esto dio lugar a que se creara un
incidente con el fin de dar solucion a estos casos mediante la devolucion de los valores que
correspondieran ante la demora en la desactivacion por causas imputables al sistemas”. Al revisar
los soportes que adjuntd el operador se evidencia que si bien el operador adjuntd un archivo en
Excel con ajustes a algunos usuarios, no se logra establece cual es la fecha de la materializacion y
tampoco estd demostrado el ajuste para todas las 327 lineas.

12.3.2.3 SOBRE LA NO TERMINACION DEL SERVICIO DENTRO DEL PERIODO

De otra parte, en lo que respecta a los servicios fijos, el proveedor se concentrd en 40 quejas en las
gue identifico tres tipologias, las cuales presento asi:

Tipologia Clientes % Par. /
Solicitudes
eportadas

Error del sistema pues se aphoé una fecha de desoonexlbn equwalente alafechade enlregar T 001%
de los equipos. No se genera cobro adicional al cliente.

, RS I 0/01%
‘depreavlso(Ordende;rabajo) i e e R B A b
e PR SN T e faded N B R T

Imagen N.° 5
Fuente. Descargos

Ahora bien, de acuerdo con la base de datos (BD SIC 40 Archivo Final) remitida por el proveedor en
sus descargos, estos son los 14 casos en los cuales el usuario acepto la retencion:

;Fecha Solicitud

¢éSe desconecto Posterior

3 de Fecha De . . R . I
., N correctamente? | desconexion Motivo de los éLo debe éAjuste H B
CUENTA | desactivacion : Desconexion Fecha Corte . N o h i Fecha Ajuste
N Segun preaviso (Si |genero cobros? cobros? pagar? Aplicado? |
:Reportada ala: ensistema { N |
Mo g i 5o
MARIA ALBA PARRA PARRA 3132985 03-ene-18 19-feb-18 | 19 de cada mes Si Si Saldo impuesto Si No
VILMA PATR FORERO PACHECO 9480537 09-ene-18 | 19-feb-18 | 19de cada mes Si Si Saldo llamadas a Si No
FRANK ALEX GONZALEZ GONZALEZ | 94402096 27-feb-18 03-abr-18 3de cada mes No No No No
JAVIER ENR DORADO MEDINA 81049124 24-feb-18 0l-abr-18 | 1de cada mes Si Si Saldo llamadas a Si No
MAYRA ALEJ TORRES DORADO 8251566 02-ene-18 19-feb-18 | 19 de cada mes Si Si Cobro cargo por No ] 30/08/2018
JULIAN EST IBARRA TORRES 45713377 24-feb-18 24-mar-18 1de cada mes No No No No
MARIA OFEL RIOS MOSQUERA 31151178 24-feb-18 10-mar-18 | 1de cada mes No Si Saldo facturas No ] 02/04/2018
JAIRO BENJ VILLEGAS ARBELAEZ 6713054 15-ene-18 19-feb-18 | 19 de cada mes No Si Cobro cargo por Si No
DIANA MARC QUINTERO DIAZ 5035863 25-feb-18 11-mar-18 1de cada mes No No No No
JONATAN ST GAHONA VILLAMOR | 9275937 24-feb-18 0l-abr-18 | 1de cada mes No No No No
CAROLINA | VITTORINO ZU#IGA 81906109 27-feb-18 03-abr-18 3 de cada mes Si No No No
CRISTIAN N SUAREZ GARZON 3568238 13-ene-18 19-feb-18 3 de cada mes Si Si Cobro cargo por Si No
ERIKA YULI BULLA RESTREPO** 9387781 1l-ene-18 19-feb-18 | 19 de cada mes Si Si Cobro cargo por Si No
RODRIGO CARDONA RESTREPO 91205195 24-feb-18 | 22-mar-18 | 1decadames No Si Saldo Ilamadas a No S 11/04/2018

Imagen N.° 6
Fuente. Descargos

En contraste, al revisar la carpeta detallada que corresponderian a estos casos, se evidencia que el
proveedor Unicamente remitio la mitad de ellos (7 casos), asi:

% Sentencia T-122 de 2017.
% Radicado N.2 19-4918-48.
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 ma Windows8_05 (C)
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Imagen N.° 7
Fuente. Descargos

Asi las cosas, es claro que la afirmacion del proveedor respecto a lo sucedido en los 14 casos que
los clientes aceptaron una retencion no puede ser validada por esta Direccion por la ausencia de
pruebas, las cuales vale la pena aclarar, debieron ser aportadas por el proveedor, por ser este quien
las tiene en su poder y estaba en la capacidad de aportarlas a la investigacion.

Ahora bien, al analizar algunos de los casos evidenciamos lo siguiente:

El usuario Cristian Suarez Garzon, solicitd en un primer momento la cancelacion de su servicio el
13 de enero de 2018, ante lo cual le hicieron una oferta de retencion, pero cinco dias después, es
decir el 18 de enero el usuario solicitd nuevamente la desconexion del servicio.

En este caso, la fecha de corte es el 3 de cada mes, es decir que el ciclo de facturacion finalizaba el
3 de febrero de 2018, lo que implica que el dia 18 de enero cuando el usuario solicito la cancelacion
del servicio se contaba con una antelacion de 11 dias habiles, tiempo suficiente para que el
proveedor generara la efectiva cancelacidon del servicio. No obstante, esto solo sucedio hasta el 19
de febrero de 2018.

En el caso del sefior Jairo Benj Villegas Arbelaez, se evidencia que el usuario solicité la
cancelacién el 15 de enero de 2018, cuatro dias habiles antes del corte del ciclo de facturacién; pero
la desconexién del servicio so6lo se produce hasta el 19 de febrero del mismo afio y el proveedor
argumento en su defensa un supuesto proceso de retencién, pero al analizar las imagenes remitidas
por el proveedor, no se evidencia anotacidn alguna en su sistema sobre el proceso de retencion,
como se muestra a continuacion:

CRAMCELADD DEBE

ECFz227EE

DESEMPAQNUETAMIENTO DEL SERY
ASLADO DE LO
HILD

Imagen N.°8
Fuente. Descargos
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Por el contrario, al analizar la imagen de su sistema se evidencia que al usuario se le confirma la no
cobertura de los servicios en la zona de traslado, siendo obvio que el usuario en ningln momento
aceptd la retencion que hoy pretende utilizar el proveedor en su favor, demostrando con ello la
flagrante vulneracién del régimen.

En este caso, el usuario solicitd la cancelacién del servicio el 24 de febrero de 2018, tres (3) dias
habiles antes de finalizar el ciclo de facturacién respectivo, sin aceptar ninguno de los ofrecimientos
realizados por la compafiia, como se muestra a continuacion:

] Sesion A - [24 % 80] = (= ][ ==

Archive Edicion  Vista Comunicacion  Acciones  Ventana Ayuda

CANCELADD

EIK1T15C
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icip Fil4=Muestra POR

a
128 1902 - Sesion iniciada satisfactoriamente

Imagen N.°9 Fuente. Descargos

Posteriormente, el 27 de febrero el usuario intenta reactivar los servicios con una nueva tarifa, y
segun la anotacion se establece que “no fue posible por el tipo de facturacion”, y se traslada a
“contension”, sin que se evidencie que efectivamente se realiz6 un proceso de retencion, como se
muestra a continuacion:

=] Sesién A - [24 x 80] = =R
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S128 1902 - Sesién iniciada satisfactoriamente

Imagen N.° 10
Fuente. Descargos

Prueba de que no se llevd a cabo el proceso de retencion, es precisamente que el usuario se
comunicd un mes después con el proveedor indicando que el proceso de cancelacion se realiz6 el
24 de febrero, momento en el cual le informaron que el 1 de marzo los servicios serian desactivados.
Para mayor claridad se trae a colacién la imagen aportada por el proveedor de su sistema, asi:
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2] Sesion A - [24 x80] o [[=] &
Archive Edicion  Vista Comunicacién Acciones Ventana Ayuda
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Fecha Llamada: [Mar /18 G:E4:15 Tomado: ECF1E24G
. ME RCE

05 CON CLARO,

CIO
ME DIEROM COMO RADICADO DE ESE

5128 1902 - Sesién iniciada satisfactoriamente

Imagen N.° 11
Fuente. Descargos

Entonces, es claro que cuando se realiz6 la desconexién del servicio el 1 de marzo, el proveedor se
encontraba en mora de dar cumplimiento a lo establecido en la regulacion, porque la solicitud del
usuario fue realizada con tres (3) dias habiles de anterioridad y en ningin momento resultd efectivo
el proceso de retencion.

En el caso del usuario Rodrigo Cardona Restrepo, el proveedor desconecto los servicios el 11 de
abril de 2018, con fundamento en la solicitud de desconexion del servicio del 24 de febrero de 2018
realizada por el usuario, debido a que “no se encuentra la llamada de retencién del 22 de marzo de
20187, tal como se evidencia en la siguiente imagen:

V] Sesion A - [24 x80] = || = | =2

Archive Edicion  Vista Comunicacién Acciones Ventana Ayuda

Fi=Farmatoc  F1Z=Prew F13=DI3F Mode Fll=Log

§128 1902 - Sesién iniciada satisfactoriamente

Imagen N.° 12
Fuente. Descargos

Esta ultima situacion también ocurrié en el caso radicado con N.° 18-225451, tal como se evidencia
en la llamada realizada por la usuaria a la linea de atencion al cliente:

“Usuaria: Minuto 00:05: Buenas tardes, mira hablas con Johana Saray, es que
quiero averiguar si mi solicitud de terminacién de contrato, de cancelacién de
servicio, ya quedo radicada.

(...)

Asesor: Minuto 00:35: En este momento todavia aparece sus servicios activos
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Usuaria: Minuto 00:38: Yo llamé la semana pasada para cancelarlo; me dijeron que
habia corte hasta el 2 de septiembre pero quisiera saber si lo van a tomar.

Asesor: Minuto 00:51: jEh! ¢ Quisiera saber si lo van a tomar?

Usuaria: Minuto 00:54: O sea si el 2 de septiembre, si ya queda terminado, porque
pues ahorita pues no llegd la factura y supongo que la factura de este mes de
agosto y ya no me volvera a llegar facturas, ¢ cierto?

Asesor: Minuto 01:07: Si, a espérame, espérame porque hay una marcacion, ya te
confirmo; ¢ le dijeron que hasta el 2 de septiembre ya queda cancelado el servicio?
Usuaria: Minuto 01:15: Si, si sefiora, es mas me dieron un numero “2640”

Asesor: Minuto 01:25: Pero es que aca me indica que, querias hacer la
cancelacién, informas que por dificultades econémicas y te dicen que es retenido y
acepta continuar con el servicio de television e Internet se gestiona inconveniente,
inconsistencia, se retiene cliente con beneficio del 20% por 6 meses.

Usuaria: Minuto 01:44: jEh! No, no; la semana pasada yo llamé y solicité que
cancelaran el servicio y me dijeron que iba hasta el 2 de septiembre y me dieron
este numero que te estoy dando “2640” y porque yo al sitio a donde voy ya tengo la
telefonia, entonces no, no necesitaria.

Asesor: Minuto 02:01: Entonces me tocaria transferirte nuevamente, porque aqui
me ’SaJ)arece gue te hicieron una retencién del 20%.

..)°"

En tal sentido, en solo 3 de los 14 casos, especificamente en los casos de Diana Marc Quintero,
Erika Bulla Restrepo y Carolina Vittorino, se logr6 evidenciar efectivamente que la desconexion
fue realizada dentro del ciclo de facturacién correspondiente.

Al respecto, es oportuno traer a colacion la declaracion rendida por la sefiora Zuria Alexandra
Valencia Castafo en calidad de Directora de Servicio al Cliente de COMCEL, quien en audiencia de
practica de pruebas, manifesto frente al proceso de retencion, lo siguiente:

“Explique detalladamente como opera el proceso de fidelizacion y retencion a los usuarios
que manifiestan su intencion de terminar el contrato. ¢ Opera alguna suspension de cobro,
mientras se adelanta el proceso de retencion? ¢Qué tiempos aplican?

Ok. El Cliente nos llama, se le pregunta al usuario, se hace una validacién de datos, para
entender que estoy hablando con el titular, y después de hacer esa validacién, se le
indaga al cliente cuales son sus motivos de su solicitud, cuales son las razones por las
cuales hacen la solicitud. Y ya con eso el grupo especializados empieza a gestionar al
cliente.

Digamos que es muy normal Doctora, que los clientes llamen mas porque tengan ganas
de irse, es para ver que le van a dar. Si me van a mejorar la oferta, si me van a mejorar las
condiciones, si me van a dar algun descuento especial 0 en ese proceso y ahi entra el
consultor a validar y confirmar exactamente g es lo que mas le esta doliendo al cliente. La
mayoria de los clientes dicen me voy por problemas econémicos ese es como el 45% o
mas dicen me voy porgue no tengo con que pagar. Ahi es cuando se comienza a decirles
podemos mejorarle la oferta, tratar de hacer algo especial por él.

Y es cuando el cliente acepta, y se concluye el proceso.

Y en su defecto si el cliente insiste que no, pues se hace el proceso de terminacion del
contrato.

Opera alguna suspension del cobro mientras se adelanta este proceso.
Digamos que lo que esta establecido es que la solicitud se hace al corte, me explico.

Si yo, hoy es 2 y el cliente tiene corte 14, lo que se pide desde la 5111 es que el cliente
haga la solicitud 3 dias antes de su corte, el cliente me llama hoy y hacemos el proceso y
se le pasa la solicitud para la fecha de corte, a partir del 14 lo que va a suceder es que el
cliente no va a recibir mas facturacion, no recibe méas cargo fijo. Lo que si va recibir si tiene
otro tipo de cargos generados, por ejemplo mensajes 0 romee servicios que no esta
directamente en linea que le saldrian facturados después. Pero todo su cargo fijo mensual
cesa a partir del corte. Si me lo solicita hoy y su corte es el 14 partir del 14 cesa su

%" Folio 256 del expediente
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facturacion por cargo fijo mensual.
¢, Qué tiempo tiene previsto para el proceso de fidelizacion o retencion del usuario?

Lo ideal, es atender al cliente justo cuando me esta llamando, es decir, que si no logro
hacer mi proceso ya después, de alguna manera el proceso se va deteriorando; por que la
contractibilidad no es féacil, el cliente no me atiende la llamada.

Pero nosotros hasta el ultimo dia antes del corte tratamos de contactar al cliente, por
medio de una campafia auto que es otro grupo especializado que tenemos.

Pero en esencia nuestro reto es atender al cliente, cuando me lo esté solicitando, porque
ese es el momento realmente de verdad donde se logra mayo efectividad se deteriora
mucho el proceso.

Entonces lo que apuntamos es al cliente que me llame lo pueda atender en el menor
tiempo posible, que tenga las capacidades necesarias que si lo pueda atender el grupo
especializado y que no tenga g utilizar otro equipo de canales. Trato de que se haga en
ese momento. Y que toda la oferta, la tenga disponible para poder hacer el proceso de
retencién. Ya después se deteriora el proceso de recuperacion.

Muchos clientes que se van nosotros después de que sean ido que ya no le facturo mas
se hace un proceso de recuperacion y vuelven. Eso también hace parte de nuestro
ejercicio de los 0 a 6 meses que se han ido ver como los podemos recuperar, eso también
hace parte nuestra gestion”.

Asi las cosas, es claro que pese a que el proveedor afirma tener disefiado su proceso de retencion,
esto parece no ser suficiente pues en la practica se han evidenciado incumplimientos al momento de
suspender el servicio previa solicitud de cancelacion del usuario.

Dando continuidad a lo afirmado por el proveedor tenemos que de acuerdo con la base de datos (BD
SIC 40 Archivo Final) remitida por el proveedor en sus descargos, los trece (13) casos
correspondientes a “Error del sistema pues se aplicé una fecha de desconexion equivalente a la
fecha de entrega de los equipos”, son los siguientes:

éFecha Solicitud:

éSe desconecto Posterior

de Fecha De i i i i H
Nombre CUENTA desactivaci esconexion : Fecha Corte scor'rectame'nte?. desconexion : Motivo de los éLodehe ! ¢'A.juste Fecha Ajuste
: R — . Segin preaviso (Si Egenerf) cobros?: cobros? pagar? : Aplicado?
; I SiCen Marg - " o | ¥ V/No) n (SVI /No) n i i i i i n
MARIA DEL ESCOBAR GARCIA | 3102293 13-ene-18 23-ene-18 | 19de cada mes No Si Saldo impuesto Si No
ANDRES FEL ACOSTA OLIVEROS 94291366 24-feb-18 20-mar-18 ; 1de cada mes No Si Saldo impuesto No Sl 20/03/2018
GINA ALEJA BARRETO PARRA 10351930 25-feb-18 05-mar-18 1de cada mes No No No No
CESAR SALVADOR ALVAREZ 32204620 24-feb-18 15-mar-18 1de cada mes No Si Saldo impuesto Si No
MARIA ELEN MARTINEZ CARDENAS | 50052265 27-feb-18 17-mar-18 | 3de cada mes No No No No
JORGE ANDR ALVAREZ ALARCON 2829599 25-feb-18 15-mar-18 | 1de cada mes No Si Cobro cargo por Si No
ANDREA C CAMARGO HERNANDEZ 94290780 27-feb-18 05-mar-18 3de cada mes No No No No
LILIA INES MORENO DEALARCON 90130311 27-feb-18 09-mar-18 3de cada mes No No No No
GERMAN SEPULVEDA ESPINOSA 34018903 27-feb-18 16-mar-18 3 de cada mes No Si Saldo llamadas a Si No
MARGARITA CASTRO PEH#A 2564766 24-feb-18 02-mar-18 ; 1de cada mes No Si Cobro cargo por Si No
LUIS HUMBE LINARES CARDENAS 2915901 03-ene-18 3l-ene-18 | 19de cada mes No Si Cobro cargo por Si No
CHARLES AL ZAPATA BETANCUR 6590809 24-feb-18 05-mar-18 : 1de cada mes No Si Cobro cargo por Si No
JONATHAN ARIAS ECHAVARRIA 12293075 24-feb-18 12-mar-18 | 1de cada mes No Si Cobro cargo por No Si 24/05/2018
Imagen N.° 13

Fuente. Descargos

No obstante, el proveedor sélo trajo a la investigacion dos de los casos enlistados, como se muestra
a continuacion:
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Imagen N.° 14
Fuente. Descargos

Asi las cosas, no es posible verificar lo sucedido en cada uno de los casos para determinar la
veracidad de la afirmacién del proveedor. Sin perjuicio de lo anterior, es necesario indicar que el
proveedor afirmod que en esos casos no se generd un cobro adicional al cliente. No obstante, segun
la tabla remitida por el proveedor en 9 de los casos se presentd cobros después de la desconexion
del servicio y tan solo dos de ellos hubo ajustes.

Por ultimo, el proveedor adujo que en trece (13) casos se presentaron “(...) inconvenientes con el
sistema y no es posible desconectar la cuenta en fechas de preaviso (Orden de Trabajo)”, los cuales
son:

Fecha Solicitud -
de i FechaDe

&Se desconecto Posterior

correctamente? desconexion Motivo de los ¢élo debe éAjuste

CUENTA desactivacién : Desconexion Fecha Corte Fecha Ajuste

i YAy ppanpapm— Segun preaviso (Si generf) cobros? cobros? pagar? Aplicado?
n hdl SICen Mar‘_ /No) n (51 /No)

LUIS HERNA RAMOS ISAZA 11387993 13-ene-18 | 19-feb-18 19de cada mes No Si Cobro cargo por Si No
MIRNA MARL FALCON PEREZ 4673201 25-feb-18 15-mar-18 1de cada mes No Si Saldo impuesto Si No
ALEXANDRA GUTIERREZ YUNDA | 16159709 24-feb-18 27-mar-18 1de cada mes No Si Saldo impuesto Si No
RICARDO MA PEDROZO CASTRO 46191136 24-feb-18 07-mar-18 1de cada mes No No No No
JHON HENRY REMOLINA HORTUA | 98863509 24-feb-18 28-mar-18 1de cada mes No Si Saldo facturas Si No
KAROL TATI RUBIO GIRON 5097723 15-ene-18 | 02-feb-18 19de cada mes Si Si Cobro cargo por Si No
SANDRA MAR ROMERO FORERO 9316491 10-ene-18 | 02-feb-18 19de cada mes No Si Saldo impuesto Si No
MARIA EMIL PEREZ PIZARRO 10896074 10-ene-18 19-feb-18 19 de cada mes Si No No No
ROSA ALIS CALDERON DERAMIREZ | 54466925 24-feb-18 11-mar-18 1de cada mes No Si Saldo impuesto Si No
ALFREDO RAMIREZ MARTINEZ 4482355 27-feb-18 05-mar-18 3 de cada mes No No No No
HONORIO AVILEZ BETANCOURT 22768725 27-feb-18 11-mar-18 3 de cada mes No No No No
DIANA MARC HINCAPIE RESTREPO | 64956618 24-feb-18 11-mar-18 1de cada mes No No No No
JHON MARLO GOMEZ JAIMES 33536301 27-feb-18 17-mar-18 3de cada mes No Si Saldo llamadas a Si No

Imagen N.° 15
Fuente. Descargos
Sin perjuicio de lo anterior, nuevamente el proveedor soélo trae el detalle de dos casos, asi:
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Imagen N.° 16
Fuente. Descargos
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Ahora bien, en los dos casos allegados no se evidencié cual fue la falla, simplemente el proveedor
remitié la captura de pantalla de su sistema en la que se muestra la fecha de desconexién, asi:

=] Sesicn A - [24 x80] = |[@ ][ =

Archive Edicion  Vista Comunicacién Acciones Ventana Ayuda

p A 26 [ ele|

Ba| t|a®

F.entrada : Mar 28

Cargo de Instc'n

54128 003 - Sesion iniciada satisfactoriamente

Imagen N.° 17
Fuente. Descargos

Por tanto, no es posible determinar la certeza de la falla del sistema, ni mucho menos como ésta
pudo exonerar de responsabilidad al proveedor en el caso concreto. Aunado a ello, tan sélo en cinco
de los trece casos, no se presentaron cobros con posterioridad a la desconexion del servicio, lo que
ratifica el desconocimiento del proveedor del régimen de proteccion de usuarios de servicios de
comunicaciones.

En este orden, no existe mérito de prosperidad de los argumentos de la investigada, conforme a lo
antes sefalado.

12.3.2. SOBRE LA SOLICITUD DE REQUISITOS ADICIONALES PARA REALIZAR LA
TERMINACION DE LOS CONTRATOS.

Al respecto, COMCEL sefal6 que “...) Unicamente exige aquellos que le son permitidos
regulatoriamente, esto es los que le permitan validar la identidad del suscriptor del contrato y/o titular
del servicio, que es el Unico legitimado para requerir tramites de esta naturaleza™® acotando que en
algunos de los casos el usuario no logré acreditar la titularidad del servicio por lo tanto resultaba
acertado no dar tramite a las solicitudes de terminacion del contrato, como sucedio en los casos
puntuales del sefior Feliciano Ramirez Paredes y Jonathan Pérez Pinilla.

No obstante, tal afirmacién no coincide con los elementos probatorios que obran en el expediente,
toda vez que al analizar algunas de las quejas de los usuarios se logré evidenciar que en algunos
casos el proveedor les exige requisitos adicionales, como lo es el envio de documentos o
explicaciones adicionales, como se muestra a continuacion a modo de ejemplo:

En el caso radicado con N.° 18-243352, se le solicité al usuario fotocopia de la cédula de
ciudadania, asi:

“En respuesta a la comunicacion recibida el dia 17 de Septiembre de 2018, en la cual nos
solicita la cancelacion de los servicios de television digital, internet de 3 megas v telefonia
nos permitimos informarle que para proceder a gestionar su solicitud, agradecemos remitir
fotocopia de la cédula de ciudadania del titular, la cual puede remitir a través del mismo
medio.

No se contaba con la documentacién necesaria

%8 Radicado N° 19-4913—47-0. Folios 67. Folio 1233 a 1299.
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(..

La cuenta se desconectd el dia 03 de diciembre de 2018 bajo orden de(sic) No.
259960793 (destacado fuera del texto).

En el caso N.° 18-200603, el proveedor aportd copia del audio de las llamadas realizadas por el
usuario a la linea de atencion, la cual se denomina “880012009403289” y cuya interaccion fue la
siguiente:

“...)

Asesor Minuto 00:32: “(...) yo soy la dltima persona que la va a atender (...)".

Usuaria Melissa Russo (En adelante usuaria) (Minuto 01:48): “(...) me voy del
pais y no necesito del servicio”.

Asesor (Minuto 02:14): “A qué pais viaja sefiora Melissa?

Usuaria (Minuto 02:16): “Eso es informacion confidencial”,

Asesor: (Minuto 02:16): “lo que ocurre es como su solicitud es por viaje fuera del
pais tengo que llenar una encuesta (...)".

Asesor: (Minuto 03:21): “;y viaja por un tiempo especifico sefiora Melissa?’.
Usuaria: “No tengo un tiempo determinado’.

Asesor: (Minuto 07:34): “Sefiora Melissa muchisimas gracias por su espera en
linea, continuamos con el proceso si, pero lo que ocurre en el sistema en este
momento es que para yo poder generar el radicado como le mencioné tengo que
llenar la totalidad de la encuesta porgue no me deja avanzar si, entonces si usted
no_me permite realizarle la encuesta tendria que acercarse a un _centro _de
atencion a que le tomen la solicitud de cancelacién”.

Usuaria: (Minuto 08:32) “(...) ¢ Qué informacién necesita para cancelar?”.

Asesor: ;A qué pais viaja?”.

Usuaria: “me voy a (...), yo no tengo por qué dar esa informacion para que
ustedes me cancelen el servicio (....) ustedes no tienen por qué exigirme esa
informacion”.

Asesor: “;Viaja sola o en familia?”.

Usuaria: (...)"

Asesor: “Por cuanto tiempo viaja’.

Usuaria: “(...)"°.

En el caso radicado con N.° 18-277356 el usuario en la denuncia radicada ante esta
Superintendencia aport6 la copia de la solicitud de terminacion del contrato del 8 de agosto de
2018, presentada al proveedor de manera presencial y la cual tiene firma de recibido y radicado
No. 668198852. Por su parte, el proveedor en la decision empresarial RVA10000-2579395 del 17
de octubre de 2018, declar6 improcedente la peticion del usuario y le solicitdé a éste que para
adelantar la terminacion del contrato debia allegar el soporte de la solicitud, como se indica a
continuacion:

“(...) hemos validado su solicitud en nuestro sistema de gestion evidenciando
gue bajo el radica (sic) No 668198852 solicito (sic) informacién para realizar el

% Folios 164 a 181.
% Medio magnético. Folio 287.
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proceso de la cancelacion de la cuenta, sin embargo para proceder a realizar la
cancelacion de los servicios es necesario _que usted nos envié (sic) el soporte
emitido en el CAV al correo corporativo solucioneshogar@claro.com.co con el fin
de realizar los ajustes pertinentes a que haya lugar.

(...)”. (Destacado fuera de texto).

Asi las cosas, no es cierto que el proveedor hubiese exigido a sus usuarios Unicamente la
informacion necesaria para corroborar la titularidad de los servicios, sino por el contrario queda
plenamente demostrado que el proveedor realizé exigencias contrarias al régimen de proteccién de
usuarios de servicios de comunicaciones, como lo es el envio de un correo electronico, la
presentacion de un documento adicional o explicar de manera detallada los motivos de la solicitud
de cancelacion del servicio; por lo tanto, para esta Direccidn no es de recibo el argumento expuesto
por la investigada.

12.3.5. SOBRE LA FACTURACION Y COBROS ASOCIADOS AL SERVICIO LUEGO DE HABERSE
CUMPLIDO EL TERMINO REGULATORIO PARA INTERRUMPIR EL SERVICIO

En este punto, el proveedor reiterd6 su argumentacion relacionada con el cambio de modalidad de
pospago a prepago, antes expuesta y analizada, mediante la cual precis6 que “(...) de la base de
datos de 3.376 se tiene que 3049 solicitudes de cambio de servicio que fueron presentadas durante
noviembre y diciembre de 2017 con una antelacion inferior a los 10 dias requeridos para ser
aplicadas en el corte de facturacion del mismo mes, por lo que tuvieron cambio de servicio a partir
de la regla regulatoria expuesta. Respecto de las 327 lineas restantes se tiene que estas equivalen
al 0.08% del total de las gestiones reportadas durante el periodo analizado por la SIC, y la anomalia
en la desactivacién correspondié a un Error del sistema, el cual consiste en que frente al cliente que
tuviera una solicitud abierta de Cambio de plan, el sistema privilegiaba la primera solicitud que
realizd, desplazando a un segundo corte la siguiente solicitud, que para estos casos correspondia a

la solicitud de Cambio a prepago o desactivacion™*.

Por lo tanto, dichos argumentos al haber sido ya analizados en los acapites anteriores,
desestimados en su totalidad, y se procede a reiterar que el proveedor estaba realizando una
interpretacion amafada del régimen juridico de proteccion de usuarios de servicios de
comunicaciones al establecer un término de 10 dias para realizar las modificaciones contractuales
cuando se trata de cambio de modalidad, pues como ya se vio el cambio de pospago a prepago
implica la modificacion sustancial a uno de los elementos esenciales del contrato, como lo es el
cobro y forma de pago.

Asimismo, se recalca que la interpretacion realizada por el proveedor es contraria al principio de
favorabilidad®® establecido en la regulacion, pues el proveedor aplicé las normas del régimen de
proteccion de usuario a favor suyo y no del usuario, pues opt6 por un término superior para realizar
el cambio de modalidad, adoptando un término propio y no el impuesto por el regulador para los
casos de terminacion del contrato. Lo anterior, toda vez que dicha interpretacion significa que para
realizar una modificacién del contrato que implique el incremento del plan tarifario, el proveedor
deberia exigirle al usuario un término de antelaciéon de 10 dias para la finalizacién del ciclo o corte
para realizar este tipo de solicitudes.

Asi las cosas, nuevamente se destaca que el argumento interpretativo del proveedor es contrario a
la regulacién, por lo que en los 3.049 casos de 3.376 solicitudes presentadas entre noviembre y
diciembre de 2017, en los que el proveedor indic6 que se tratd de un cambio de servicio o de
modalidad, y que no se hicieron dentro del mismo periodo de facturacion son una clara vulneracion
al derecho de libre eleccion que tienen los usuarios en el 90% de estas solicitudes.

12.3.6. SOBRE LAS QUEJAS QUE HACEN PARTE INTEGRAL DE LA ACTUACION
ADMINISTRATIVA

Ahora bien, sin perjuicio de lo ya expuesto, la Direccion considera necesario hacer un breve
recuento de las 33 quejas recibidas en esta Entidad y que forman parte integral de la presente

®! Radicado N° 19-4913—47-0. Folio 1267 — Radicado N° 19-4913—93-0. Folio 2295

82Resolucién 5111 de 2011: Articulo 2.1.1.2.1. Favorabilidad. Toda duda en la interpretacion o aplicacion de las normas y de las
condiciones generales de prestacion del servicio o del contrato celebrado entre el operador y el usuario, sera decidida a favor de
este Ultimo, de manera que prevalezcan sus derechos.
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investigacion, no sin antes recordar que en la investigacion se ha demostrado que la conducta del
proveedor no recae en determinar exclusivamente si en los casos que estan enlistados en el pliego
de cargos hubo vulneracion o no, pues las denuncias son solamente un insumo mas de la
investigacion adelantada en interés general y de aqui la necesidad de referirnos a ellas, de la
siguiente manera:

1) CASO DE AGUSTIN ALBERTO FLOREZ ARRIETA. RADICADO N.° 18-88961.

En este caso la investigada manifestd, que la solicitud elevada por el usuario el 27 de marzo de
2018 a través de la linea de atencién no fue atendida, por cuanto solicité la cancelacién de los
servicios fuera del horario establecido para atender la misma, conforme se aprecia en la siguiente
imagen:

Se evidencia que el usuario solicito la cancelacién de los servicios por fuera del horario para
atender dicha solicitud.

CLG110T-2 Suscriptor Telefono Registro Transacciones h
CANCELADO DEBE
FLOREZ, AGUSTIN AL ARRIETA 07951783 I POR Activo
SOLEDAD

Telef: 300-252-2944

Hora ¥ Fecha Llamada: Feb 27/18 21:49:22 Tomado: ECF7744C
Niveles wes  wms  exs  aa: SLO AT  RAT
Motivo Llamada: CRE Razones mas detallada: ICS

Fazones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:
PORR: 000000642532666 POR Government No:
Hotas:
5E COMUNICA EL SEROR AGUSTIN AL FLOREZ RBRIFTA SOLICITA LA CANCELACTION
DEL SERVICIO POR QUE NO TIENE COMO PAGRR SE VALIDA ¥ SE INFORMA DEBE
COMUNTCARSE EL TITULAR ADICTOMAL SE INFORMA HORARID DE ATENCION DEL AREA
DE SERVICIOCS ESFECIALES DE L-5 DE SAM A 8PM D-F BAM A &6PM

Fi=Sali Fl2=haterior F2Z=Anticip Fl4=Muestra BQR

. >

Imagen N.° 18
Fuente: Folio 5.

Asimismo, manifesté que teniendo en cuenta que la solicitud de terminacion de los servicios fue
radicada el 1 de marzo de 2018, se informé al usuario bajo la respuesta N° 642887811 del 15 de
marzo de 2018, que debia realizar el pago de la factura del mes en curso para que la cancelacion se
efectuara al corte del mes siguiente es decir el 3 de abril de 2018.

No obstante, indicé que el 23 de marzo de 2018, fueron cancelados los servicios por suspension por
mora Yy teniendo en cuenta la solicitud del usuario no se reconectaron los servicios; como se observa
a continuacion:

( )

WCR100 No. forden : 2415600698 MO F.entracda : Mar 23718

Completado por: IBMCTIERRE | el Mar 23/18 2 17:48:25
# Sus/Wom/Esposa 07951783 21 AGUSTIN AL FLOREZ ARFIETA
Tel. cas 300-252-2944 Tel. oficina:  300-343-2313 CCd Emp Esta Cruc ECHE

LLSCOHE T

Demicilio astual: CR 18 B1-47 APT CASA SLD BAT 5 5LD

Domicilio Q/T: CR 18 Bl-47 APT CASA SLO RAT & SLD BAT

€. pestal: ons Lista/Tar Nueva Lista/T A/C Type: RE Od Fok M
tasa de la LArjeCd ...... ABC3 Tarifas nuewe ...........iaaas REG3
Tarifas del impuesta sblo Huevo Tarifas del impuesto sélo

Campafias: Install.: 23/03/1B DX Pts: 1 HD 650 HE

Tech: DEFAULT Print Cd: W Razon de desconxn: 0Z HE 05

MWotas G/T:  Vendedr 593%
SE [ POR MORA**PROC MASTWO** J

Est/Campo A Pri: &0 Vir Coel.

Crgos Eeco: DapSeg

Mover Toma: Extender Toma:

Carge Total : 31508, 00-

Bor Corr Camb BSAC Renta Mensual Cargn Mensual _ Cargoe de Inste'n  Adi
ADB 2 2=

HF 1 1- +
F3=Fin Fé=pis infor Fll=Rev

FlZ=aAnte Fl5=Telephone
.

Imagen N.° 19
Fuente: Folio 6.
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Por dltimo, sefialé que no se aplicaron ajustes para la cuenta N° 7951783, quedando con ello
demostrado el incumplimiento del proveedor y la falta de disposicion del proveedor de buscar una
solucion adecuada al usuario.

2) CASO DE BEATRIZ CASTRO. RADICADO N.° 18-120864.

El proveedor sostuvo que, la usuaria presentd solicitud de cancelacién de los servicios el 22 de
febrero de 2018 bajo radicado N° 641575217, quedando cancelados el 27 de marzo de 2018, pese a
gue el corte del ciclo era el 1 de marzo de 2018, tal como se observa a continuacion:

f WOR100 No. orden ;m:m MOVIL MOVE LETTER F.entrada : Mar 27/18
Completado por: ECFST40C el Mar 27/18 a 11:5%%9:0&6

# Sus/Hom/Esposa TO13IZT5L T El 1 E ES

Tel. cas 311-300-109% Tel. oficina: 2-691-4000 CCd Emp Esta Cruc ZONE
Demicilio actual: AV 9NORTE TORRE 4 56N-84 APT 304 CAL BVA 5

Domicilio OFT: AV 9NOETE TORRE 4 56N-84 APT 304 CAL EWA § CAL CAL

C. postal: ooz Lista//Tar Huewa Lista/T ASC Typr: BRE Od Fot M
tasa de la tarjeta ...... 770 Tarifas nuevo ... ccieeinerann- 170
Tarifas del impuesto stlo HMusvo Tarifa=s del impuessto sélo

Campahas: Install. NI C2Z0 HE

Tech: DEFAULT Print Cd: N Raron de desconxn: D5 HE nz
Hotas OFT: Vendedr 9999

|5E DESCONECTA POR MOTIVO VOLUNTARIO |

Est/Campo pri: &0 vir Cel.

Crgos Reco: DepSeq

Mover Toma: Extendar Toma:

Cargo Total : 102131, 00-

Ser Corr Camb  SAC Rgnta Mensual Cargo Mensual Cargo de Imstc'n Adi
CME 1 1-

Ll'."«'l'.‘l 1 1- 4 )

Imagen N.° 20

Fuente: Folio 31.

Los servicios fueron cancelados el 27 de marzo de 2018 al corte del 01 de marzo de 2018 bajo
la orden de trabajo No. 242193799,

rr_"rsnun—'l &-1 CONSULTA DE SUSCRIPTORES MovEL] N
PERF PERSONA HOGAR Panding POR in 00012 Days 70132758
335 BEATRIZ EU CASTRO CIFUENTES CANCELAIN CRED
Servicios MAotual N

Division.....: REG VALLE
Comunidad: CALI CAL

{Unid) 311-300-1095% Cd.Facturacion MENSUAL

{ofis) 2=-691=-4000 2741 BRSch: 770 THXR:

{3rd ) RBVA / CAL CALI
pDia de cargo H
Ult fecha de cargo Mar 01/18 Fecha de digitacion Jul 3012

Fecha de instalacin

Fech.Ultima factura: Mar DL/1B _H.n:ltiw:l desconexion r MO GUSTA PRODUCT
Total Ultim.Factura: 10213%1,00 |Fecha de desconexion : Mar D1FL1E

Ult. fecha de pago : Mar 2418 ltima OT o LLS : 242193799 5984580
Ultimo Fago hecho @ 102131,00 Fecha Ultima OT © LLG: Mar 01718 Ene 16/18
Saldo actual : 102131, 00~

Renta mensual : 102131, 00

Ultima fecha de firma: Jum 15517 Cont -+ -

Fi=Fin F5=Pago FT=HotasE F8=Dir/Cerr FlO=Equi
Fli=Hist/Cr F15=RECONCT W/0 Fl&=Umnidad
F15%=0T/1L F20=DepSeg FZl=RctSus F22=Reglpgr FZ4=thia

Est® suscriptor no e85 activo. Dato de unidad no es visuvalizado.

Imagen N.° 21
Fuente: Folio 31.

Asimismo, afirmo que se emitié factura N° 653580647 correspondiente al mes de marzo de 2018 por
valor de $102.131 IVA incluido, teniendo en cuenta que la suspension se realizo el 27 de marzo de
2018. Sin embargo, este fue reversada por cuanto la cancelacion se hizo de manera retroactiva a la
fecha de corte, es decir 1 de marzo de 2018; asi:




RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

HOJA N.93°

No se evidencia a aplicacion de ajustes a favor de la usuara, solo reversion del valor facturado
para el mes de marzo.

Fuente: Folio 32.

r_l'_"I'S':'l 3 HISTORIA DE CREDITO DEL SUSCRIPTOR -
TOLIZTSE 335 HEATRIZ EU CASTRCO CIFUENTES
Valor Renta Mensual: 10213100
Saldo Actual 102131,00- Walor ultima factura 102131,00
Opeien: Z=hctlreion Carga S=Fncuasta usar 6=Carga de Encuesta
9=Dasgloszar
Fecha Tip.Transaccion Debito Credito Saldo
Har 31/1% FIN DE MES
_*ar O1718 1vR INTERNET TaLZ, ou 102131, 00—
Mar 01/18 IVA 8395, 00 94219, 00—
o Mar 01718 5 MESAS CARGO F 41641, 00 B5824, 00-
Mar 0L/18 TV DIC + HD CAR 44103, 00 44183, 00-
.. Har 01/18 CAMPARA UN MES
iy Mar 24/18 PAGD FACTURAKET 102131, 00
Mar 01/18 EXTRACTO ENVIAD 102131, 00
. Mar 01718 IVA INTERNET 7912, 00 102131, 00
a Mar 01718 IVA B395, 00 54219, 00
His. ..
F3=Fin F4=Edad Fo=plegar/despl Fi=Detail Age FO=Imp
Fli=Hato Fl5=Shw Naw Chg Fli=Ante
- Fii=Ft _J
Imagen N.° 22

Por ultimo, indicé que, el valor pagado por la sefiora Beatriz Castro se encontraba disponible para
gue fuera reclamado ante sus oficinas.

En este orden de ideas, debe indicarse que lo informado por el proveedor resulta contradictorio y no
es de recibo por esta Direccion, por cuanto, con base en las pruebas obrantes dentro de la presente
investigacion, la solicitud de cancelacion fue registrada por la usuaria el 22 de febrero de 2018,
teniendo como ciclo de facturacion los 1° de cada mes®®. Es decir que, la solicitud fue presentada
con 5 dias habiles de antelacion a la fecha de corte; en tal sentido, los servicios debieron ser
cancelados de manera definitiva en ese mismo periodo, aun asi, queddé demostrado que la
investigada genero factura para el mes de marzo de 2018 manifestando que esta era retroactiva.

Adicionalmente, pese a que bajo el radicado N° 19-4913—45-0 allegd alcance a la respuesta del
requerimiento N° 18-120864—2-0 del 26 de octubre de 2018, el contrato allegado no se encuentra
completo, razon por la cual el ajuste realizado por el proveedor no es suficiente para demostrar que
a esta usuaria le dieron una favorabilidad completa y efectiva.

3) CASO DE JONATHAN PEREZ PINILLA. RADICADO N.° 18-123414.

Frente a este caso, COMCEL sefal6 que el 13 de febrero de 2018 el usuario solicitd el retiro
definitivo de los servicios, pero en la validacién de los datos se corté la llamada y no se logro
terminar el proceso, como se evidencia en la siguiente imagen:

CLG11

PEREZ

01-2 Suscriptor Telefono Registro Transacciones
» JONATHAN PINILLA 90817156
BOGCTA
1-110-0001
y Fecha Llamada: | Feb 13/18  10:53:53] Tomado: ECFS8

. BOG DC ™C

0 Llamada: LILC Razones mas detallada:

Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
000000000000 POR Government No:

51a

\

CANCELADC DEBE
POR Activo

CITA LA CANCELACION DELS ERVI
AR TRANSFERENCIA PEC CLIENTE CUEL

SE VALIDAN DATOS Y

ISPONIBILIDAD

SE PROCEDE A
LLAMAD Y NC SE TERINA EL PROCESO
PGUIMIENTC PARA REALIZAR DEVOLUCION DE LLAMADA DE AC

3=5ali Fl2=Anterior F22=Anticip Fl4=Muestra POR

Imagen N.° 23
Fuente: Folio 42.

% De acuerdo a factura N° 70132758. Factura de venta N° 653580647. Periodo marzo 01/18 — marzo 31/18. Folio 34.
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Asimismo, allegd copia de la respuesta dada a la PQR presentada el 18 de marzo de 2018 por el
sefior Jonathan Pérez, en el que menciond gue teniendo en cuenta que la solicitud quedo registrada
el 20 de marzo de 2018, la desactivacion de los servicios se efectué el 2 de mayo de 2018 y que la
cuenta N° 90817156 presentaba un saldo pendiente de pago por valor de $211.373
correspondientes a los meses de marzo y abril de 2018.

Al respecto, es pertinente sefialar que dentro del expediente se echa de menos copia de grabacion
de la llamada efectuada el 13 de febrero de 2018 por el sefior Jonathan Pinilla a la linea de atencion
telefonica del proveedor a fin de verificar el motivo de la desatencién de dicha peticion. Por lo
anterior, los soportes aportados por COMCEL no son prueba suficiente para demostrar que la
llamada en efecto se terminé anticipadamente lo que habria impedido culminar con éxito la
radicacién de solicitud de cancelacion de los servicios para esa fecha.

4) CASO DE LUZ ALBA SOLARTE DE CORDOBA. RADICADO N.° 18-203999.

La investigada manifestd en cuanto a este caso, que la solicitud elevada por la usuaria el 30 de julio
de 2018, a través de la linea de atencion no fue atendida, comoquiera que la sefiora Luz Alba
Solarte no logré aprobar las preguntas de validacion de identidad, conforme se aprecia en la
siguiente imagen:

CLG1101~-2 Suscriptor Telefono Registro Transacciones

SOLARTE, LUZ ALBA DE CORDOBA 07267431 POR Activ
POPAYAN
Telef: 310-434-6361

Hora y Fecha Llamada: Jul 30/18 9:33:47 Tomado: ECF3007C
Niveles omn. mewi wme, wew: PR VR RVA

Motivo Llamada: CAN Razones mas detallada: ICS

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:
PQR#: 000000666716463 PQR Government No:
Notas:
TT CON SOLCITUD DE CANCELACION YA QUE NC APROBOA LAS PREGUNTAS DE SEG Ir
D SE LE BRINDA BENEFICICS Y ATRIBUTOS DE LA CUENTA SE LE BRINDA EL 10%
TT INDICA QUE NO PUEDE CONMTINUAR CON EL SERVICIOS SE LE REALIZC CONMFRONT
A Y NO LO APROBNO 2104052 2104137
T P S T =

Imagen N.° 24
Fuente: Folio 78.

Al respecto, debe anotarse que en la informacién allegada con el N° 19-4913—42-0%* como alcance
el requerimiento efectuado con N° 18-203999-3 del 27 de diciembre de 2018, se encontr6 copia de
la llamada efectuada por la usuaria el 30 de julio de 2018, cuyo contenido es el siguiente:

“(...) Usuaria Luz Alba Solarte (en adelante usuaria) (Minuto 09:59): “...) yo necesito que ti me
des el valor total para yo pagar ahorita porque estoy aqui en Campanario para pagar ¢si?, ¢Cuanto
tengo que pagar para yo eeh para yo ya no tener nada que ver con ustedes? y que me suspendan
el servicio teniendo en cuenta, yo tengo en cuenta, de que de que yo estoy con ustedes o firme
hasta septiembre si? pero teniendo en cuenta que ustedes me ha incumplido en algunas ocasiones
también con lo que me han dicho, entonces, yo la verdad yo no quiero seguir (...) igual la linea ya
esta suspendida con ustedes por no haber pagado ¢ por qué, porque yo les dije que en mi trabajo en
Talleres del Departamento no nos estdn pagando desde hace varios meses porque esa empresa ya
quebro (...)

(Minuto 21:50) se recibe solicitud y se inicia proceso de validacion de identidad.

Asesora (minuto 24:53): “si sefiora entonces en este caso le vamos a realizar como tal unas
preguntas de seguridad (...)”

Asesora (minuto 30:03): “{(...) bueno fijese algo, aqui me dice que el proceso como tal no fue
aprobado, ¢de acuerdo?, por lo gue debe comunicarse en 24 horas porgue el sistema como
tal pues se bloqued, ¢de acuerdo?, en este caso...(inaudible),”

% Folio 1163.
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Usuaria: (minuto 30:16): “No, entonces digame ¢qué hago? paso un derecho de peticiéon o ¢qué
hago? (inaudible).”

Asesora (minuto 30:21): “No, en este caso solamente es responder como tal pues las preguntas
bien, ¢ de acuerdo?

Usuaria: (minuto 30:26): “pero si yo le estoy respondiendo normal y usted dice que no, entonces
yo que voy a hacer ahi, no entonces yo voy a pasar un derecho de peticion porque ustedes lo que
no quieren es que yo me salga para cobrarme, como hoy ya es 30 entonces (inaudible)... sefiora”

Usuaria: (minuto 30:48): “;Aca en la empresa se puede hacer? ;Aca en la empresa se puede
hacer eso?”

Asesora: (minuto 30:51): “No, tiene que ser por_via telefénica, si lo que pasa es que...
(inaudible)

(..)

Usuaria (minuto 31:06): “pero, ;por qué no se puede hacer de frente entonces? (...) ;por qué no
se puede hacer? (...)"*® - Destacado fuera del texto.

A su vez se encontr0, la grabacion del 06 de agosto de 2018, en el que nuevamente la sefiora Luz

Alba So
gue se |

larte se comunica a fin de solicitar la cancelacion de los servicios fijos con el proveedor, en el
e indic6 lo siguiente:

“Usuaria (Minuto 12:05): “(...) pero es que entonces en la oficina puedo ir para que me tomen la
huella y todo eso.”

Asesora (minuto 12:11): “pues ahi seria que se acercara alla a ver”
Usuaria: (minuto 12:15): “pero es que yo ya he ido (inaudible) ya y yo llamé (inaudible).”

Asesora (minuto 12:25): “toca que se dirija a la principal no se la verdad, porque por la linea
telefonica se puede realizar, pero como le indico nosotros hacemos estos filtros de seguridad y si
las preguntas que aparecen el sistema no las contesta el cliente al 100%”

Usuaria: (minuto 12:37): “pero venga, si ya le entendi eso, pero entonces ¢qué hago? Usted por lo
menos me esta diciendo que en una oficina, yo por lo menos fui a la oficina de Claro que queda en
Campanario aqui en Popayan y me dijeron que no, que eso debia hacerlo por via telefonica, yo esta
es como la tercera vez que hago esto y no se ha podido (...)”

Usuaria: (minuto 13:20): “pero usted me esta diciendo ;qué si se puede hacer en una oficina?”
Asesora: (minuto 13.24): “‘permitame yo le valido.

(...)

Bueno en este momento estdbamos validando como tal y la verdad pues ehh efectivamente
toca realizar el servicio por via telefénica, en este momento toca gue se comunigue el dia de

mafiana de todos modos no le va afectar la cancelacién del servicio (...)”° Destacado fuera del
texto.

Asimismo, inform6 que los servicios quedaron cancelados por no pago el 16 de julio de 2018,
indicando que no se gener6 factura posterior a esta fecha, tal como se aprecia en la siguiente

imagen:

Se evidencia fecha de cancelacion de los servicio €l 16 de julio de 2018

CTS000-16~-1 CONSULTA DE SUSCRIPTORES
Pending POR in 00013 Days 07267431
810 LUZ ALBA SOLARTE DE CORDOBA 3104346361 TBNCZLADC

Division.....: REG VALLE

Comunidad: POPAYAN POF
(Unid) 310-434-6361 Cd.Facturacion MENSUAL
(0fic) 310-434-6361 RSch: EW33 TXR:
(3xd ) RVA / POP POPAYAN
Dia de cargo
Ult fecha de cargo Jul 01/18 Fecha de digitacion Sep 26/17

Fecha de instalacin

Fech.Ultima factura: Ago 01/18 Motivo desconexion POR NO PAGC CART
Total Ultim.Factura: 180661,00 Fecha de desconexion : Jul 18/18

T O S S sy
o T .Ima(jjeh N.° 25 -
Fuente: Folio 78.

5 Archivo 07267431-880006014184876.
% Archivo 07267431-833610013311778.
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De igual manera, se evidencio la respuesta identificada con el consecutivo N° RVA 10000-2489683
fechada del 14 de agosto de 2019%, en el que el operador menciono:

“En atencién a su comunicacion recibida en nuestras dependencias el dia 02 de agosto de
2018, nos permitimos informarle o siguiente: a la siguiente peticion:

Telmex Colombia S.A. Da respuesta al ticket No. 667631421 para television y CUN No.
4414-18-0000874060 para internet y telefonia.

En atenciodn a su solicitud en donde nos indica que: 1. Cancelacion del Servicio:.(Sic)

Verificado nuestro sistema de gestion, su solicitud de cancelacion fue registrada el 3 de
Agosto (Sic) de 2018, motivo por el cual sus servicios seran cancelados de acuerdo a su
ciclo de facturacion el 1 de Septiembre de 2018.

3. Inconformidad por el incremento en el valor de la factura.

De acuerdo con lo anterior le indicamos que el incremento se debe a los cobros de
reconexion por valor de 38.100 mas IVA, ya que con antelaciéon en nuestro sistema no se
evidencia la pretensién de cancelar los servicios.

(--)

Finalmente, le informamos que la cuenta No. 7267431 se encuentra activa con el servicio
de televisiéon e internet, con una tarifa plena por valor de $107.899 IVA incluido, con un
saldo pendiente de pago por valor de $108.661 IVA incluido a la fecha.”

De lo esbozado con anterioridad y con base en las pruebas obrantes en el expediente, es posible
concluir, que lo indicado por el proveedor es contradictorio por cuanto el servicio fue suspendido el
16 de julio de 2018 por el no pago oportuno y no con ocasion a las solicitudes presentadas por la
usuaria, a su vez se evidencié una comunicacion posterior con fecha del 14 de agosto de 2018 en la
gue se le indico a la usuaria que los servicios serian cancelados el 1 de septiembre de 2018, de
acuerdo al ciclo de su facturacion y a la fecha en que fue radicado su solicitud de terminacion esto
es el 2 de agosto de 2018.

Asimismo, se advierte que a la sefiora Luz Alba Solarte se le vulner6 el derecho de presentar la
solicitud de cancelacion de los servicios por cualquiera de los canales de atencién como lo indica el
régimen de proteccidon a usuarios de servicios de comunicaciones.

5) CASO DE FRANCISCO JAVIER MUNOZ CAICEDO. RADICADO N.° 18-232282.

El proveedor sostuvo que el retiro definitivo de los servicios sobre la cuenta N° 2221813 fue
realizado el 25 de octubre de 2018, bajo la orden de desconexion N° 257189653 y que se reversaron
los valores facturados en el mes de octubre de 2018 por valor de $ 117.900 IVA incluido, para lo cual
adjunto las siguientes imagenes:

CTS013 HISTORIA DE CREDITC DEL SUSCRIPTOR
02221813 622 FRANCISCO MUNOZ CAICEDO
Valor Renta Mensual:
Saldo Actual 0,00 Valor ultima factura
opcion: 2=Actlzcion Carga S5=Encuesta usar 6=Carga de Encuesta
9=Desglosar

Facha Tip.Transaccion Debito Credito

Oct 31/18 FIN DE MES
., Oct 01/18 IVA CARGO FIJO 4341, 00
— Oct 01/18 IVA 8001,00
. Oct 01/18 IVA LARGA DISTA 410, 00 12342, 0
- Oct 01/18 10 MEGAS CARGO 38038,00 12752, 00
. Oct 01/18 CARGO FIJO TELE 12845, 00 50
- oct 01/18 CARGO FIJO LD 3 215
., Oct 01/18 CARGO FIJO FUNC 10000, 00
o~ Oct 01/18 TV DIGIT PFLUS C 42110,00
., Oct 01/18 IVA CARGO FIJO 4341,00
F3=Fin F4=Edad FS5=Plegar/despl F7=Detail Age F nE
EL0 Bl F15=Shw New Chg F12

F22
Imagen N.° 26

Fuente: Folio 101.

%" Folio de 84 a 86.
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WOR100 No. orden : 257189653 NO MOVIL MOVE LETTER F.entrada :
Completado por: ECF9359D el Oct 25/18 a 12:05:13
R Sus/Nom/Esposa 02221813 622 FRANCISCO MUNOZ CAICEDO

Tel. cas 310-419-5032 Tel. oficina: 300-411-8558 CCd Emp Esta Cruc ZONE
Domicilio actual: CR 44 TORRE 4 26-71 APT 1613 BEL RAN S

Domicilio O/T: CR 44 TORRE 4 26-71 APT 1613 BEL RAN S BEI MED

C. postal: 004 Lista/Tar Nueva Lista/T A/C Type: RE i Fer M
tasa de la tarjeta ...... EPFE Tarifas NUEVO ......coveeine . EPFE
Tarifas del impuesto sbdlo Nuevo Tarifas del impuesto solc

Campaias: Install.: 1/10/18 TC ND MAT HB

Tech: DEFAULT Print Cd: N Razon de desconxn: E1 HE

otas O/T: Vendedr o500
SE DESCONECTAN SERVICIOS PRINCIPALES

ampo Prai: oU Vir Ceol.
Crgos Reco: DepSeqg
Mover Toma: Extender Toma:
Cargo Total : 117900, 00~
Ser Corxr Camb SAC Renta Mensual Cargo Mensual Cargo de Instc'
CMF 1 1~
CvD 1 1~
F3=Fin Fé=Mas infor

Fl2=Ante F15=Telephone

Imagen N.° 27
Fuente: Folio 102.

Cuenta No. 2221813 Cancelada.

CTS000-16~1 CONSULTA DE SUSCRIPTORES
Pending PQR in 00012 Days 02221813
622 FRANCISCO MUNOZ CAICEDO o}
Division.....: RAN
Comunidad: BELLO BEL
(Onid) 310-419-5032 Cd.Facturacion MENSUAL
(0fic) 300-411-8558 RSch: EPFE TXR:

(3zxd ) RAN / BEL BELLO

Dia de cargo 3

Ult fecha de cargo Oct 01/18 Fecha de digitacion Jun 06/17
Fecha de instalacin

Fech.Ultima factura: Oct 01/18 Motivo desconexion : NO DI

Total Ultim.Factura: 4644,00 Fecha de desconexior 1

Ult. fecha de pago : Oct 20/18 Ultima OT o LLS 653

Ultimo Pago hecho : 4644,00 Fecha Ultima OT o LLS: Oct 1 1

Saldo actual H
Renta mensual s 117900, 00

Ultima fecha de firma: Jun 03/17 Cont

F3=Fin FS5=Pago F7=NotasE F8=Dir/Corr
F13=Hist/Cr F1S=RECONCT W/O Flé=Unidad
F19=0T/L F20=DepSeg F2l=ActSus F22=Reglpgr FZ4=Mas

Este suscriptor nc es activo. Dato de unidad no es visualizado.

Imagen N.° 28
Fuente: Folio 102.

Indicd, ademas, que para la cuenta N° 2221813 no se efectuaron ajustes en la facturacion;
igualmente, alleg6 copia de la respuesta identificada con el consecutivo N° RVA 10000-2545039 del
24 de septiembre de 2018, en la que sefialdé que la solicitud de terminacioén recibida el 19 de
septiembre de 2018 no era procedente.

En complemento de lo anterior, debe advertirse que la investigada no aport6 a la presente actuacion
copia de la peticion elevada por el usuario el 19 de septiembre de 2018 identificada con el CUN
4414-18-0001065225 ni copia de la grabacién de la llamada del 28 de agosto de 2018, que
demuestren las causas por las cuales la solicitud de cancelacion de los servicios efectuada por la
linea de atencion al cliente *611, no fue atendida ni tramitada tal como lo prevé el régimen de
proteccion de usuarios de servicios de comunicaciones.

Por lo que, conforme a los elementos probatorios allegados, el proveedor no logré desvirtuar el dicho
del usuario frente a la desatencién de la solicitud inicial, es decir, la efectuada el 28 de agosto de
2018, a través de la linea *611, si se tiene en cuenta que, de acuerdo con el contrato N°11666682 el
vencimiento del periodo de facturacién se cumplia el 1° de cada mes®. De hecho, se comprueba
gue solo hasta el 25 de octubre de 2018, el operador procede a realizar el retiro definitivo de los
servicios.

% Folio 106




RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020 HOJA N. A0

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

6) CASO DE FELICIANO RAMIREZ PAREDES. RADICADO N.° 18-235620.

El proveedor de servicios de comunicaciones aclaré que el 15 de septiembre de 2018, el usuario
solicito la cancelacion de los servicios y ese mismo dia aceptd continuar con los servicios, para lo
cual allegé la siguiente imagen:

CT80078i NOTAS ESPECTALS

Nime ja Nota i ®
4 ¥ C LANC MIR
Tipo de Nota Nota FriorTity
Descripcion SEUVICIOS ESPECIALZ
Vit . Actuals: ECFI3LLEH 1S/08/718 19:22:5% Focha Croprom
SE RECIBE LLAMADA DEL ASESOR E1X41418 SESTION IF LA CUENTA
TITVLAR FELICIANC RAMIREZ PARELCES o ¢ R & |
ANCELACION TE LOS SFRVICIOS DF INTERNET, TELFPVISION Y TELSFONIA BOR W07
CE DIFICULTANES ECONOMITAS: CLIENTE DESISTF DFE LA TANTE )
SERVICICS INTEENET, TELEVISION Y JELEFONIA; UCL OF=: :
ACLARACION DF INFCRMACION, ; SE BRINUA ¥ : HE INPOSM pL
s - L TARIFA BUIETA VUM N
NFFICIO EN S0 D L / »
SF32258 '
Imagen N.° 29

Fuente: Folio 116.

Ahora bien, el 30 de julio de 2019 bajo el radicado N° 19-4913-43 la investigada allegé como alcance
al requerimiento efectuado®, copia del contrato N°7269614 suscrito con el usuario el 25 de agosto
de 20127° y copia de la grabacién identificada con nimero 06675094-880005014260420 sin que se
especifique fecha y hora de la llamada’, cuyo contenido fue el siguiente:

Usuario Feliciano Ramirez (en adelante usuario) (minuto 00:15): “(...) eh gracias,_yo hace
como mds de ocho dias estuve en las oficinas de Claro de la 100 con ..., si de la avenida 100
y para pedir la cancelacion de la linea telefénicay televisién...

Asesora (Minuto 00:35): “; Cuél es el nimero de la cédula de titular por favor? (...)""* — (Destacado
fuera del texto).

Adicionalmente, en la grabacién N° 06675094-880006015055651 el usuario reiteré:

Usuario (minuto 00:11): %...) Miré lo que pasa es que yo hace mas de ocho dias estuve en las
oficinas de Claro de aca de la 100, solicitando la cancelacién de linea telefénica y televisién,
;motivos? Porgue el apto esta solo ya hace mas de un afo, entonces, quiero pues cancelar
el servicio mientras tanto.

Asesor (minuto 00:38): Correcto, ¢no le ofrecieron la opcién que otra persona se quedara con el
servicio pero que siga su nombre?

Usuario: (minuto 00:45): No, no tengo otra persona
Asesor (minuto 00:51): si sefior, permitame ya miramos (...)

Asesor (minuto 01:38): bueno vamos proceder a hacerle unas preguntas de seguridad para
poderle colaborar (...)

Asesor: (minuto 07:23): bueno le confirmo, con la validacion que acabamos de realizar sefior
Feliciano el sistema no nos la aprob6 eeh vamos a proceder a hacer unas nuevas preguntas para
poder trasferir la llamada, ¢ correcto?

Usuario: (minuto 7:38): “si”

% Radicado N° 18-235620 Folio 144
;‘1) Folios 1164 a 1166 CD Anexo 1

2 Archivo 06675094-833610014041969 CD Anexo 2. Folio 1168
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Asesor: (minuto 11:12): Bueno sefior Ramirez le confirmo, le hicimos en dos ocasiones las
preguntas de seguridad y en las dos algo me contest6 mal y no las aprobamos, lo que sucede es
gue si no se responde correctamente no nos autorizan a transferir la llamada ¢ correcto? (...)

Asesor: (minuto 11:34): “En este caso debemos entonces esperar 24 horas para que el sistema
nos desbloqueé unas nuevas preguntas?”

Usuaria (minuto 1:.44): “Mucho problema para retirarse de un servicio (...)"”"
texto.

- Destacado fuera del

En la grabacion N°06675094-880005014260420 al usuario le preguntaron si queria ceder su
contrato a un tercero, el sefior Feliciano, manifesto:

Asesor: (minuto 01:37): “Bueno aqui lo que yo veo Don Feliciano es que en este momento cancela
porque no usa los servicios”

Usuario: (minuto 1:45): “ehh lo que pasa es que el apartamento lleva mas de un afio desocupado
entonces que hago yo pagando facturas y facturas innecesarias entonces seria €so”

Asesor: (minuto 1:46): “si, comprendo”

Asesor: (minuto 2:17): “Bueno entonces cancelamos internet y telefonia?”

Usuario: (minuto 2:20): “Si sefior” - Destacado fuera del texto.

No obra dentro del expediente copia de la grabacion de la comunicacion sostenida con el sefor
Feliciano Ramirez en la que se demuestre la aceptacion expresa del ofrecimiento del 15 de
septiembre de 2018, ni de los términos y condiciones de la misma.

En concordancia con lo anterior, esta Direccion concluye lo siguiente:

e El usuario no solo se comunicd en varias ocasiones a través de la linea de atencion al usuario
para solicitar la terminacion del contrato, sino que segun lo manifesto en las grabaciones
aportadas, estuvo en una oficina de atencion al usuario en la que tampoco recibié atencion
oportuna a su peticion y en la que ademas se le indico: “(...) que esos procedimientos se
solucionan pro teléfono (...)"*”

e Pese a que, el proveedor manifesté que el usuario se comunicé el 15 de septiembre de 2018
y al parecer desistio de su solicitud, no se evidencio en las pruebas aportadas grabacion o
aceptacion expresa del usuario ni tampoco se encontré las condiciones y especificaciones
de la oferta realizada.

e Que el servicio del usuario fue cancelado hasta el 2 de noviembre de 2018.

7) CASO DE CHRISTIAN CAMILO ALBARRACIN CORONEL. RADICADO N.° 18-237051.
El proveedor de servicios de comunicaciones manifesté que la grabacién de la solicitud de
terminacién del usuario efectuada via telefénica el 28 de agosto de 2018 a través de la linea N° 7500

500, seria allegada a la presente actuacion una vez fuera suministrada por el area encargada y
aporto copia del registro de la llamada como se aprecia en la siguiente imagen:

Imagen N.° 30
Fuente: Folio 145

73 Archivo 06675094-880006015055651 CD Anexo 2. Folio 1168
" Folio 112
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Indico, que teniendo en cuenta que el 11 de septiembre de 2018 el sefior Cristian Albarracin envié
solicitud de cancelacién via web registrada con el CUN 4414-18-0001030607, se le solicitd allegar
copia de la cédula para tener certeza de la identidad del titular de la linea™; que la cuenta fue
cancelada hasta el 2 de octubre de 2018 con la orden N° 256882991, para lo cual suministré la
siguiente captura de imagen:

WOR100 No. rden @ 25EER2991 NO MOVIL MOVE TTER
rompletado por ECF5771A el oct 19%/1
R 2 18 /Nom/Esposa 52352606 £2) CHRISTIAN ALBASNE / KON
Tel. cas 31€-340-0107 Tel ficina i Bm
Domiclilio actual: CR S€B €5-63 APT TASAS4
Domicilio CO/T: CR SEB 6€5-63 APT CASARY

portal: 0601
tasa de la tarjet v«s AIAY Tarifa
Tarifas del i1wpuesto sol Nuave Torif } mE
JAmpa as
Tech: DEFAULT FPrant Cd: !
Notas Q/T: Vendedr 239

S GERNA DX DE LA CUENTA FOR 501
S ammp Pri: €0

:';v & Hpcor .

Mover Toma:

argo Total ¢ 157
Ser Corz

OME 4 1
1

Camby SAC Eenta Mansua SAIQT Mans

Imagen N.° 31
Fuente: Folio 146

Ademas, sefialé que con posterioridad a la solicitud de terminacion del 28 de agosto de 2018 se
emitieron facturas para los meses de septiembre y octubre de 2018. Sin perjuicio de lo anterior, con
ocasién al recurso de reposicion y en subsidio el de apelacion interpuesto por el usuario el 19 de
septiembre de 2018, se emiti6 la decisién empresarial con consecutivo N° RVA 1000-25604507°, en
la que el operador reconoce que el usuario solicité la cancelacion de los servicios desde el 28 de
agosto de 2018 y que debido a que se efectuaron cobros posteriores, ajustd el valor de $125.116
IVA incluido.

Para tal fin, allegd imagen de los ajustes realizados en favor del usuario quedando sin saldos
pendientes de pago.

De lo anterior, es dable concluir para esta Direccion que en efecto la investigada vulneré el derecho
del usuario al no dar por terminada la relacion contractual en el periodo en el cual le correspondia,
es decir al corte del 2 de septiembre de 2018 y al continuar generando cobros posteriores a la
solicitud de terminacion.

8) CASO DE WILLIAM GUALDRON RIVERA. RADICADO N.° 18-243352.

Frente al caso referenciado la investigada manifestdé que la solicitud de cancelacion de los servicios
fue elevada por el usuario en tres ocasiones, la primera, el 14 de septiembre de 2018 a través de la
PQR N° 675004860 de 2018, luego el 14 de noviembre de 2018 identificada como PQR N°
684714301 y, por Gltimo el 23 de noviembre del mismo afio mediante la PQR N° 6864493777

En la respuesta a la primera de ellas identificada con el consecutivo RVA 10000-2536743, pese a
ser claro que fue el miso titular quien solicitd la terminacion se le indicO que era necesario que por
ese mismo medio allegara fotocopia de su cédula de ciudadania; en la respuesta a su segunda
solicitud identificada con el consecutivo N° RVA 10000 - 2645997 se le informa lo siguiente:

’® Respuesta Oficio RVA 10000-2537475 del 18 de septiembre de 2018. Folio 151.
"® Folio 151 a 152.
" Folios 164 respuesta a requerimiento N° 18-2433552; copia de las quejas referenciada del folio 170 a 180
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Hemos recibido su recurso de reposicion y en subsidio apelacion, distinguido con Ticket No. 684714301 para
los servicios de television y CUN: 4414-18-0001297036 para telefonia e internet, en contra de la Decision
empresarial adoptada el 12 de noviembre de 2018, mediante Consecutivo No. 684568321 en atencion del cual le
informamos que:.

De acuerdo a la inconformidad presentada por la desconexion tardia de sus servicios asociados a la cuenta
No. 16359937,

Realizando las validaciones correspondientes desde segunda instancia se evidencia solicitud de cancelacién
segin lo indicado por el titular por lo cual se da favorabilidad.

Teniendo en cuenta lo anterior el dia 03 de diciembre de 2018 bajo radicado No. 259477015 se procede a
ingresar el retiro definitivo de sus servicios, asi mismo el valor de $181. 133 IVA incluido fue descontado
definitivamente. (Ver anexo).

Actualmente sus servicios se encuentran cancelados y con un saldo de $102. 700 IVA incluido pendiente por
cancelar.

Imagen N.° 31
Fuente: Folio 174

Del mismo modo, en el oficio identificado con el N° RVA 10000 — 2660473 del 17 de diciembre de
2018, se indicé que los servicios fueron cancelados de manera definitiva el 3 de diciembre de 2018
bajo la orden N° 259960793, asimismo, sefialé a investigada que la cuenta se encontraba sin saldos

pendientes de pago, para lo cual relacioné la siguiente imagen:

CTsS000-16-1 CONSULTA DE SUSCRIPTORES Fijo

PERFILADO HOGARES Pending POR in 00012 Days 16359937

810 WILLIAM GUALDRON RIVERA 3022882156 CANCELADO CRED

Servicios Actual N

Division.....: RAT
Comunidad: SLD SLD

(Unid) 5-393-5711 Cd.Facturacion MENSUAL

(Ofic) 300-578-2494 RSch: 83z TXR:

(3xd ) RAT / SLD SOLEDAD

Dia de cargo 2
Ult fecha de cargo Dic 03/18 Fecha de digitacion May 26/16
Fecha de instalacin

Fech.Ultima factura: Dic 03/18 Motivo desconexion : TRASLADO

Total Ultim.Factura: 102700,00 Fecha de desconexion : Dic 03/18

Ult. fecha de pago : Sep 14/18 Ultima OT o LLS : 259960793 2908771
Ultimo Pago hecho : 61352,00 Fecha Ultima OT o LLS: Dic 03/18 Abr 20/17
Saldo actual g 1,00~

Imagen N.° 32
Fuente: Folio 179

CcTsS013 HISTORIA DE CREDITO DEL SUSCRIPTOR
16359937 810 WILLIAM GUALDRON RIVERA
Valor Renta Mensual: 90568, 00
Saldo Actual 1,00- vValor ultima factura 102700, 00
Numero Avisos Finales : 5 Fecha Ultmo Aviso Final: Dic 03/18
Opcion: 2=Actlzcion Carga S=Encuesta usar 6=Carga de Encuesta
9=Desglosar

Fecha Tip.Transaccion ito Credito Saldo
. Dic 14/18 1va 6661, 00 1,00-
r Dic 14/18 IVA SERVICIO DE 5084, 00 6660,00
G Dic 14/18 DESCONEXION TAR 35056, 00 11744,00
ik Dic 14/18 DESCONEXION TAR 26754,00 46800, 00
— Dic 14/18 DESCONEXION TAR 29146,00 73554,00

Imagen N.° 33
Fuente: Folio 179

No obstante, teniendo en consideracion que la solicitud inicial efectuada por el sefior William
Gualdron fue presentada el 14 de septiembre de 2018 y que posteriormente reiter6 su solicitud el814
de noviembre de 2018, sumado a que, el corte del ciclo de facturacién eran los 3 de cada mes”® lo

. Segun se observa en la copia del Contrato N°C286061 de folio 167 a 168
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procedente era cancelar los servicios para el 3 de octubre de 2018, no obstante, solo fue hasta el 3
de diciembre de 2018, es decir dos meses después, que se cancelaron los mismos y solo hasta esa
fecha se hizo el ajuste por la suma de $ 102.700 IVA incluido que se pretendia cobrar.

9) CASO DE LEONILDE TORRES MONTANA. RADICADO N.° 18-243593.

Sea lo primero advertir, que en el presente caso COMCEL expresd que la usuaria: (...) para la
fecha del 24 de julio de 2018 se comunicé a la linea de atencién al cliente bajo registro de llamada
no. (Sic) 665644556, donde se le brinda informacién sobre el horario de atencion, el cual se le
informan horarios establecidos para que sea atendida la solicitud de cancelacion; como se muestra a
continuacion:

R —
CLAEFL1IO0I-2 Eussriptsr Talsfono Registers Transdboesionas
O PO L DD

TORAES, LEONILDE MMONTRER BPOR Aol v

ES50ZI4036
EhRHTHR FARTR

Telarlf: 3IZ1-ZE3-ZTFT3
Horsa ¥ Foocha Llamade: Jul 4518 G AS: 24 S P ECFaIoq4mn
Hivelas - v — S ST A AT

Motive Llamadasi

L N

I oy
Tlm O res s
Fm morres e
HaETonasa
T E e
PLi E Sruis

TR
TR T
TR
ITNEE BT
TN -y

POR$ : QO0000GEEE644556 POF  Sovaernfmene

detmllads;
detasl ladn
detallads
detal lads
dmtml lecds
cletallads
o (=

ICS

Hotas:

ERA LEOHILDE® TORRES MONTASA TITULAR HNUMEFARS DE INCIDENCIA: 24179192
UESUARIO OSF COMUNICA FUERA DEL HORARIOC DE ATENCISH, SE LE INFORMAN HORARIOS
ESTABLECIDDSE PAPRA QUE SEA ATENDIDA LA SOLICITUD.

Fi=Sali FlZ=pnntacior
Ho o pearmits Iln tscls

FZZ=Anticip
e funci O .

FlL4=HuUuGSTEa POn

Imagen N.° 34
Fuente: Folio 186

Del mismo modo, relacioné imagen de registro de transacciones donde se advierte que el 26 de
septiembre de 2018, la sefiora Leonilde Torres se comunicd nuevamente a la linea de atencion del
proveedor para reiterar su solicitud de cancelacién de los servicios recibiendo como respuesta el
ofrecimiento de nuevos planes, como consta a continuacion:

S
Suscriptor Telefono Registro Transacciones

CLo110I-2
CANCELALC

TORRES, LEONILDE MONTAFA E50Z4036 POR ARchiwvo

SANTA MARTA

Telaf: 3I21-2859-2T773

Hora v Fecha Llamads: Sap 26518 12:03:04 T oo ECF2101R
Hivalas - . s STHM  MA Ly
Motivo Llamada: ChAN Razonas mas detallada: 1SS

FPasonas mas deacallads:

Rarxonas mas deatallada:

Razonos mas dotallads:

FBaxonas mas detallads:

Razones mas detalladas

PORS: O00000E&TEETS408 POR Covermmant

OTIVO SE MUDAR FPARA DNONDE SE MUDA YA
o8 SE LE OTCRGA 10% 12 MESES O PTAR
VISION 45208482 - 4528602 TT INGICA

HAY UM SERVICIO SE LE INDICAN BENEFICI
1008 TV PLUS, LTE, 1O0M 10% 12 MESES ID
OUE SE COMUNICARAR MAS TARDE

FI=8ali FlEZ=Anterior FI22Zsanticip Fld-Muostra POR

Imagen N.° 35
Fuente: Folio 186

Al respecto, es pertinente anotar que, la usuaria en esa misma fecha presenté ante esta Entidad la
queja N° 18-243593 en la que manifestd: “Recurro a Uds. Para solicitar ayuda ante la negativa de la
empresa CLARO en la negativa de cancelacién de un servicio que ya no estamos usando y ha sido
imposible que acepten la cancelacién. (...)”"?; asimismo, en la peticién adjunta a dicha queja, dirigida

al proveedor fechada del 26 de septiembre de 2018, agreg6: “(...) Igualmente, yo me (Sic) acerque a

" Radicado N° 18-243593-0-0- Folio 182.
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la oficina CLARO en Bogota, ubicada en la calle 152 con Avenida 19, y después de durar 24 mas de
4 horas en turno, la respuesta fue que eso se hacia telefonicamente, pero uno llama pero puede
durar mas de 2 horas en el teléfono y lo que hacen es desviar la solicitud ofreciendo servicios que no
se necesitan en el momento y no dan solucién, y si siguen llegando los recibos.”°

Ahora bien, en cuanto al requerimiento que se efectud al proveedor consistente en indicar el tramite
impartido a la solicitud realizada por la usuaria de manera presencial en la oficina de atencion al
cliente, ubicada en la Calle 152 con Avenida 19 de la ciudad de Bogot4, el proveedor sefial6 que:

Verificando a la solicitud de cancelacion sobee la cuenta No. 65024036 se comunico a la linea de
atencion al cliente el dia 27 de septiembre de 2018 bajo la orden de desconexion No. 257224591,

- ——
CTS00TE2 KOTAS ESPECIALES DEL SUSCRIPTOR
Cusnta 1 G5024036 CANCELADO La nota expira el: 0/ 0000
Humero de HMota.......: 57 Recordatoric al GS00s00

624 LEONILDE TORRES

Tipo de NOE&. ..c00:0013 Hote Priority .......: 3%

Descripcion _**SOLICTTUD CANCELACTONS*
Ult.Aoctualz: EIES993A 27/09/18 11:40:56 Facha Compromiso de Pago: _0/00700

FUMERD DE THCIDENCIA:ST015385 SE COMUNICA EL SR (A) LEONILDE MONTASATITULAR
SOLICITANDO LA CANCELACISON DE SU SERVICIO POR QUE NO USA EL SERVICIO

SE BRINDA LA INFORMACION COBRESPCNDIENTE PERO INSISTE EN LA CANCELRCION,
SE_TRAMSFIERE 5 CONTEMCION.
EIXS999n 23/09/18

Fl2=FPrev F13=0PD Modsa Fll=Log

Imagen N.° 36
Fuente: Folio 187

Asimismo, sefalé que la desconexion de los servicios se hizo el 25 de octubre de 2018,
reversandose los valores facturados en el mes de octubre por valor de $102.601 IVA incluido, para
lo cual adjuntd la siguiente captura:

Orden de desconexion del servicio No, 257224591,

WHORLOD HWo. orden : 257224591 RO MOVIL MOVE LETTER F.antrada : Oco 2Z5/18
Completado por: ECFS54&&6D al Oct 25518 a 17:48:03
A Sus/Hem/Esposa 65024036 624 LEONILDE TORREES MONTARR

Tel. cas 321-289-2773 Tel. oficina:  313-563-£762 CCd Emp Esta Cruc ZEME
Domicilio actwal: CR 13 TORRE A Z8-17 APT 311 STM AAT = 5TM

Domicilio OfT: CR 13 TORRE A 28-17 APT 311 S5THM RAT S5 5TH HEAT

C. postal: o005 Lista/Tar Muava Lista/lT AR/C Type: RE C©d Fot M
casa o e la carjets ...... AHTHB Tarifas NMUBYO .. .o oo o e e an AHTE
Tarifas dal impuasto sblo Hueve Tarifas del impussto sdlo

Campa | a8 : Install.: 3I/10/18 <O ND B4V HE

Tach: DEFAULT Print Cd: N Razon de desconxn: DB HE 0%

Vir cCol.
Crgos Reaco: DapSeg
Movar Toma: Extandar Toma:
Cargo Total : 102601, 00—
Ser Corc Camb SAC Benta Mensual = Cacgo Mensual = Cargo de Inste'n  Adi
ADB 1 1=
CHF 1 1- -
F3I=Fin Fé=MAs infor

FlZ=pnta FlS%=Talaphona

Imagen N.° 37
Fuente: Folio 187

Por ultimo, la investigada inform6 que una vez se obtuviera copia del contrato N° 5207742 suscrito
con la sefiora Leonilde Torres, seria allegado a la presente investigacion administrativa, sin
embargo, revisadas las pruebas obrantes en el expediente no se evidencio alcance alguno con copia
del mismo.

8Copia de la peticion dirigida al proveedor. Folio 183
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Por lo tanto, para el presente caso concluye esta Direccién, lo siguiente:

e La investigada no brindd la atencién adecuada a la solicitud de cancelacién de los servicios
efectuada por la usuaria a las 06:19 a.m. del 24 de julio de 2018, a través de la linea
telefonica de atencion, estando dentro de horario establecido por la normatividad vigente
para la recepcion de PQRs.

e Tampoco recibi6 la solicitud que hizo la usuaria en la oficina de atencién al usuario ubicada en
la calle 152 con Avenida 19 en la ciudad de Bogota, condicionando la recepciéon y tramite
de las solicitudes de cancelacion a la linea telefonica.

e A pesar de las reiteradas solicitudes de terminacion del contrato presentadas por la sefiora
Leonilde Torres, los servicios fueron desconectados el 25 de octubre de 2018.

e Asimismo, el proveedor facturé servicios, posterior a la presentacion de la solicitud de la
usuaria por lo que fue necesario reversar el cobro facturado para el mes de octubre de
2018.

e Por ultimo, se demostré6 que el proveedor no aportd a la actuacién copia del contrato
N°5207742 suscrito con a la usuaria previamente identificada.

10) CASO DE MARIA FERNANDA NAJAR RICO. RADICADO N.° 18-200793.

El proveedor de servicios de comunicaciones afirmo que la usuaria se comunicé el 31 de julio de
2018 por medio de la linea telefonica en la cual se le efectuaron unas preguntas de validacion de
identidad cuyas respuestas no lograron validar la identidad de la usuaria, para lo cual allego la
siguiente imagen:

CLG1101-2 Suscriptor Telefonc Registro Transacciones
CANCELADO
MAJAR, MARIA FER RICO 57789562 POR Activo
BOGOT R
Telef: 1-475-0156
Hora y Fecha Llamada: |Jul 31/18  12:01:12| fTomado: ECF56986G
Wivieles e xwr  wme ==« DOGE DE T™VE
Motivo Llamada: SER Razones mas detallada:

Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
PoRA: 000000000000000 POR Gowvernment MNo:
Hotas:
SE RERLIZAN 3 VECES PREGUNTAS DE ID VISION Y MO APRUERA #2132631 SE SOLIC
ITA COMUNICACION EN 24 HOBAS.

Imagen N.° 38
Fuente: Folio 205

Para ¢l 02 de agosto de 2018 se comunica nuevamente la usuaria solicitando la cancelacidn de
los servicios donde se realizd el proceso de confronta ¥ no aprueba en 2 ocasiones.

CLG1101-2 Suscriptor Telefono Registro Transaccicnes
CANCELADO
HAJRR, MARIA FER RICO 577395621 POR RActivo
BOGOTA
Telef: 1-479-0156
Hora y Fecha Llamada: rhga 02/18 3:53:16] Tomado: ECF1055C

Niveles ses  wams  asas  =as BOG DC TVC

Motivo Llamada: CAN Razones mas detallada: ICS

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razonas mas detallada:

Razones mas detallada:

Hazones mas detallada:
PORN: C'{IIIIIJC' POR Government Ho:
Notas:
SE COMUNICA TITULAR BOLICITA CANCELCTON DEL SERVICIO, SE REALIZA PROCESC
DE CONFRONTA NO APROBADA FN DOS OCASIONES, SE INDICA QUE DEBE COMUNICARSE
NUEVAMENTE EN 24 HORAS PARA REALIZAR PROCESD

Imagen N.° 39
Fuente: Folio 205
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A su vez, aportd grabacién del audio de la llamada realizada por la sefiora Maria Fernanda Najar a
la linea de atencién telefénica el 6 de agosto de 2018%*, del cual se advierte lo siguiente:

Asesor (minuto 00:07): “(...) ¢Cémo esta Dofia Maria cuénteme, ;en qué le puedo ayudar?”

Usuaria Maria Fernanda Najar (en adelante usuaria) (minuto 00:09): “Bien Juan Gabriel, pues
tengo _un problema gravisimo con ustedes, llevo dos semanas tratando _de cancelar _mi
servicio y no he podido, ya puse la queja en la Superintendencia y estoy grabando esta llamada,
ahorita me transfirieron a cancelaciones, la sefiorita me hizo las preguntas de verificacién y me dijo,
ya la traslado al area de cancelacion y la llamada se me corté sefior, yo no sé qué mas hacer, no sé
qué mas hacer.”

Asesor (minuto 00:55): “Claro, si sefiora le pedimos en este caso por favor que tome calma, ya
vamos a ver aqui el procedimiento y la comunicaremos (...) (inaudible)”

(..)

Usuaria (minuto 00:59): “Es gue sabe, que después de dos semanas de Ilamar, de hacer 15
llamadas es imposible quardar la calma sefior cuando ahorita vuelvo a llamar a cancelacién y
me cortan la llamada.”

(..)

Asesor: (minuto 01:13): “Si sefiora, usted es la titular de la cuenta ¢si?”

Usuaria: (minuto 01:15): “Si, yo soy la titular del a cuenta, si sefior.”

(..

Asesor: (minuto 03:12): “Entonces, en_este momento desea entonces volver a radicar_el
procedimiento para comunicarla al darea encargada, ;Si?”

Usuaria (minuto 03:17): “Pero 6sea que, lo que hice la media hora anterior ;la perdi sefior?”

Asesor: (minuto 03:23): “Lo que pasa es que, en este caso desde aqui nosotros hacemos
comunicacion a la encargada de alli (inaudible) (...) area de retencién (inaudible)”

Usuaria (minuto 03:33): “Listo perfecto. Listo perfecto, sefiores Superintendencia esta
llamada la estoy grabando, ya llevo 45 minutos contabilizados vy es mi llamada numero 15y
no me dejan cancelar mi servicio. Listo, proceda pro favor”

(..)

Asesor: (minuto 06:02): “gracias por su amable espera en linea, en este momento le vamos a
comunicar a la encargada a ver si un asesor le colabora (...)”- Destacado fuera del texto.

Sumado a lo anterior, el proveedor allegé la respuesta identificada con el consecutivo N° RVA 1000-
2489247 del 14 de agosto de 2018, en el que se le manifestd a la usuaria, que se radicada la
solicitud de terminacion.

No obstante lo anterior, el 10 de septiembre de 2019 la usuaria presenté una nueva solicitud
registrada como PQR 673813185, por lo cual el proveedor allego la respuesta identificada con el
consecutivo N° RVA 1000-2489247 del 14 de agosto de 2018, en el que se informo:

Hemos recibido su derecho de peticion, distinguido con CUN No. 4414-18-0001018475 para los servicios de telefonia ¢ intemet y con radicado No. 673813185 para el
servicio de television, en atencion del cual le informamos que:.

I Ajuste por cobros en la facturacion de los meses de junio, julio y agosto de 2018

Teniendo en cuenta su comunicado radicado el 31 de Julio de 2018, en el cual manifiesta inconformidad con el cobro generado en su facturacion ya que le informaron en
la respuesta del 14 de Agosto de 2018 con Consecutivo No. RVA 10000- 2489247 que “La solicitud formal de cancelacion de los servicios fue recibida el 17 de mayo
de 2018, motive por el cual su suscripcion serd cancelada de acuerdo a su ciclo de facturacion el dia 1 de junio de 2018”, la cuenta quedo cancelada el 02 de septiembre
de 2018 bajo orden de trabajo No. 253924883,

De acuerdo a lo anterior, nos permitimos informarle que hemos revisado dichos cobros generados desde los meses de junio, julio y agosto de 2018 y procederemos a
abonar a su favor el valor de § 401. 562 mas TVA (Ver anexo).

Su solicitud ha sido atendida de manera procedente,

Su suscripcion se encuentra cancelada, y a la fecha su cuenta tiene un saldo a favor de § 401. 562 antes de VA,

Imagen N.° 40
Fuente: Folio 207

81 Audio N° 880004013749645 Folio 229
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Los servicios fueron cancelados bajo la orden de trabajo N° 253924883 del 2 de septiembre de 2018
guedando sin saldos pendientes. Frente al contrato suscrito con la usuaria, manifesté que una vez
fuera ubicado y suministrado por el area encargada se remitiria al expediente. En efecto, mediante el
alcance N° 19-4913—44-0*2 alleg6 captura del registro en el sistema de gestion de la investigada en
el que se identifica la fecha de instalacion, asi como copia de un contrato sin la debida suscripcién
del mismo.

De lo expuesto lineas atras, y teniendo en cuenta el acervo probatorio y en particular las respuestas
dadas por COMCEL a las peticiones elevadas en sede de empresa por la usuaria, resulta claro que,
éste no atendié conforme lo indica la regulacién vigente en materia de proteccién a usuarios, la
solicitud de terminacion de los servicios, pues como se afirmd, fue presentada el 17 de mayo de
2018 y solo hasta el 2 de septiembre de ese mismo afio, es decir cuatro meses después, se
cancelaron los servicios. Sumado a la continuacion de la facturacion de los servicios.

11) CASO DE MAYRA JHOANNA SARYA MORA. RADICADO N.° 18-225451.

El proveedor sostuvo que el 9 de agosto de 2018, la usuaria present6 solicitud de cancelacion de los
servicios la cual fue atendida y remitida al area de atencién por cuanto insistié en dar por terminados
los mismos.

En complemento de lo anterior, allegd tres audios correspondientes a las llamadas del 9 y 16 de
agosto de 2018, sin especificar a qué fecha exacta corresponde cada una; cuyo contenido se
relaciona a continuacion:

Audio N° 8800080009259315%

Usuaria Mayra Johanna Saray (en adelante usuaria) (minuto 00:15): “(...) Mira ;Cémo estas?,
es que necesito preguntarte ¢qué debo hacer para cancelar el servicio con ustedes?, en este
momento me encuentro en mora voy a ir a cancelar los $104.00 que tengo que cancelar de
inmediato, pero, pues, deseo y pues no sequir, no continuar con ustedes.”

Asesora (minuto 00:32): “Listo, mira, para cancelar el servicio y si ta eres la titular del servicio
usted lo puede hacer si desea directamente en un punto de Claro Hogar o por medio de esta linea
de atencion.”

(..

Usuaria (minuto 01:05): “Aca en Soacha no hay un ponto de Claro Hogar que quede cerca para ir
y entregar los ... los”

Asesora: (minuto 01:13): “No, ya conforme le ...los deco..., 6sea primero pasa lo siguiente,
primero hay que tomarle la solicitud para gue el servicio quede retirado a partir del dia 2 de
septiembre, después en esa fecha ya como tal usted espera 15 dias habiles para gue el area
se comunique con usted y le recoja los equipos ala casa, en lacasa.”

Usuaria: (minuto 01:32): “ah ok, vale listo, entonces, puedo hacerlo contigo entonces de una vez,
¢scierto?, la cancelacién del servicio.”

Asesora: (minuto 01:39): “Si confirmame numero de cédula de ciudadania por favor?”

(..)

Asesor: (minuto 03:02): “Usted tiene actualmente servicios de internet, televisidon, cancela
entonces todo completo jcorrecto?”

Usuaria (minuto 03:02): “Si seiora, cancelo todo.”

(...)

Asesor: (minuto 04:36): “Listo muy amable por el tiempo en linea, en este momento la voy a
transferir con el area encargada de cancelacién, antes de eso _confirmo el motivo de retiro
(...)- Destacado fuera del texto.

Audio N° 8800080009259315%*

82 Folio 1171 a 1199.
8cD 1“Grabaciones”, Radicado No 18-225451-5. Folio 256.
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Asesor (minuto 00:07): (...) cuénteme sefiora Johanna, ;en qué le puedo ayudar?”

Usuaria: (minuto 00:10): “(...) estoy solicitando la cancelacién del servicio que tengo con ustedes.”
Asesor: (minuto 00:14): “Listo, ;me puedes indicar el numero de documento por favor”

(---)

Asesor: (minuto 00:28): “Listo sefiora Johanna vamos a validar aca la informacion (...)”

Asesor: (minuto 00:43): “Se los desconectaron desde julio ;si? por mora, segun lo que registra
aca.

Usuaria (minuto 00:47): “Si sefior”

Asesor: (minuto 00:50): “y por qué motivo sefiora Johanna? ;Es por qué te trasladaste de
esta direccidn o algo asi?”

Usuaria (minuto 00:47): “Porque, si_seior, en la nueva vivienda ya tengo el servicio de
internet.”

Asesor: (minuto 01:29): “Sefiora Johanna muy amable por su espera en la linea, te hago una
pregunta, ¢;en la nueva direccion donde ... ya tienes el servicio de claro o es de otro operador”

Usuaria (minuto 01:38): “Con otro operador.”

(..

Asesor: (minuto 07:45): “Muy amable por la espera en la linea sefiora Johanna muy amable por su
espera en la linea, ya te acabo de enviar un mensaje de texto al ndmero gue me registraste,
entonces, por favor confirmame en el cuerpo de mensaje tiene que aparecer un nimero para
gue me lo indigues por favor, esa es la validacién de titularidad.”

Usuaria (minuto 08:00): “Entonces dame un segundo.”

Usuaria (minuto 08:22): “;26407?”

Asesor (minuto 08:24): “; 26407 ;ese fue el numero?, listo, vamos a validar.”

Asesor (minuto 08:48): “Listo sefora Johanna, ya me aparece entonces que como tal se

realizé a validacion de titularidad, entonces permitame por favor voy a dejarla con el area
encargada va para que realice el procedimiento. (...)”- Destacado fuera del texto.

Audio N° 833610013611614%
Usuaria: (minuto 00:05): “(...) Buenas tardes, mira hablas con Johanna Saray es que quiero
averiguar eh ... ¢si mi solicitud de terminacién de contrato de cancelacion del servicio ya quedod
radicada?”
Asesora (minuto 00:16): “;me indicas tu nimero de cédula Saray”

(..

Asesora (minuto 00:35): “En este momento todavia aparece con servicios activos.”

Usuaria (minuto 00:38): “Yo llamé la semanada pasada para cancelarlo, y me dijeron gue
habia corte hasta el 2 de septiembre, pero gquisiera saber si lo van a tomar.

Asesora: (minuto 00:50): “eh ¢;quiere saber si lo van a tomar?”

Usuaria (minuto 00:53): “Osea, si el 2 de septiembre si ya queda terminado porque pues ahorita
me llegd la factura y supongo que la factura es de este mes de agosto y ya no me volvera a llegar
factura ¢ cierto?”

Asesora: (minuto 01:07): “Si, ah espérame ... espérame que aqui hay una marcacion ya te
confirmo. ¢ Le dijeron que hasta el 2 de septiembre ya quedaba cancelado el servicio?

Usuaria (minuto 01:17): “Si, si sefiora, es mas me dieron un nimero 2640.

8 CD 1“Grabaciones”, Radicado No 18-225451-5. Folio 256.
%cD 1“Grabaciones”, Radicado No 18-225451-5. Folio 256.
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Asesora: (minuto 01:24): “Bueno es gue acd me indica que ehh querias hacer la cancelacién,
informas gque por dificultades econémicas y te dicen gue es retenido y aceptas continuar con
el servicio de television e internet, se gestiona inconveniente con (inaudible) se retiene
cliente con beneficio del 20% por seis meses.

Usuaria (minuto 01:43): “eh no, no la semana pasada yo llamé y solicité que cancelan el
servicio v e dijeron que iba hasta el 2 de septiembre, me dieron este nimero que te doy 2640
y porgue yo al sitio a donde voy ya tengo la telefonia, entonces no, no necesitaria.

Asesor: (minuto 02:04): “No, entonces me tocaria transferirte huevamente porgue aca me
aparece que te hicieron una retencién del 20%.”

(...)- Destacado fuera del texto.

Indicé la investigada, que los servicios de la sefiora Mayra Johanna Saray se encuentran cancelados
bajo la orden de trabajo N°256915566 desde el 02 de octubre de 2018 y que presenta un saldo
pendiente de pago por la suma de $109.716 correspondiente a la factura con referencia de pago N°
82288705 para el periodo del 2 de septiembre al 1 de octubre de 2018.

De lo anterior, para esta Direccion resulta dable concluir que:

e La investigada no brindé la atencién adecuada a la solicitud de cancelacién de los servicios
efectuada por la usuaria el 09 de agosto de 2018, a través de la linea telefonica,
comogquiera que habiendo sido clara en la primera comunicacion frente a la necesidad de
terminar la relacion contractual y proceder con la desactivacion de los servicios, la
terminacion del contrato se dio hasta el 2 de octubre de 2018.

e Que habiendo registrado su solicitud el 9 de agosto de 2018, es decir, antes del 1 de
septiembre de 2018, fecha en la que debio finalizarse los servicios, el proveedor emitié la
factura correspondiente al periodo comprendido entre el 2 de septiembre a 1 de octubre
de 2018 por valor de $109.716, el cual en su sistema a la fecha de contestacion de
requerimiento se encontraban pendientes de pago.

12) CASO DE MARIA VERONICA GALLEGO TORO. RADICADO N.° 18-242951.
Sefalo el proveedor que: “Para la fecha del 28 de agosto de 2018 bajo PQR No. 672042009 CUN

4414-18-0000978917 (Sic) presento solicitud de cancelacion de los servicios a corte de preaviso 01
de septiembre de 2018.”%°, acto seguido relacioné la siguiente captura de imagen:

WOR100 No. orden : 255214415 NC MOVIL MOVE LETTER F.entrada : Sep 29/18
Completado por: EIQS8104A el Sep 29/18 a 13:12:56
N Sus/Nom/Esposa 57987018 334 MARIA VERO GALLEGO TORO
Tel. cas 311-792-5396 Tel. oficina: CCd Emp Esta Cruc ZONE
Domicilio actual: CR 4Cl 66-68 APT CASA CAL RVA S "AL
Domicilio O/T: CR 4Cl1 66-68 APT CASA CAL RVA S =AL AL
C. postal: 002 Lista/Tar Nueva Lista/T A/C Type: RE i Fct M
tasa de la tarjeta ...... Z3E TAXLLES TRIGVO: 4'save oeesiess
Tarifas del impuesto sdlo Sloee o = =Fs ——
Campaias: Install.: 1/09/168 TE ND T4T HB I
Tech: DEFAULT Print Cd: Razon de desconxn: oo o
Notas O/T: Vendedr 92999
SE DESCONECTA POR SCLICITUD DEL CLIENTE
Est/Campo Pri: 60 Vlir Col.
Crgos Reco: DepSeq u
Mover Toma: Extender Toma:
Carge Total : 67267,00~-
Ser Corr Camb SAC Renta Mensual Caxge Mensual Cargo de Instc'r
ADB 2 2=
CMF 1 1-
F3=Fin Fé=M&4s infor
Fl2=Ante
e e T T e e e T TS
Imagen N.° 41

Fuente: Folio 270

Mediante radicado N°. 19-491346, el proveedor allegé alcance al requerimiento efectuado aportando
copia del contrato suscrito con la usuaria®’. Valorados los argumentos expuestos por la investigada y
las pruebas aportadas, esta Direccion advierte para el caso particular que, pese que los servicios
fueron cancelados el 1 de septiembre de 2018, el proveedor generd facturas posteriores a esta

8 Radicado N° 18-242951. Folio 269.
8 Folio 1202 a 1232.
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fecha correspondientes a los periodos comprendidos entre el 1 de septiembre al 30 de septiembre y
de 1 de octubre al 31 de octubre de 2018 por el valor de $90.259 y $22.992 pesos, respectivamente.
Situacion que resulta abiertamente contraria a las disposiciones del Régimen de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

13) CASO DE MELISSA CRISTINA RUSSO COBA. RADICADO N.° 18-200603.

En este caso, COMCEL sefialé6 que el contrato suscrito con la usuaria fue solicitado al archivo
documental y que una vez ubicado seria allegado a la presente investigacién. Acto seguido informo
que: “(...) la solicitud presentada por el (Sic) usuario el 6 de agosto de 2018 se realiz6 el 02 de
septiembre de 2018 bajo la orden de trabajo No. 254209684.”°, para lo cual relaciond la siguiente
imagen:

i N
WOR100 Mo orden : 254209684 MOVIL DISCONRECT F.entrada : Sep 13/18
Completado por: EIQLS73A el Sep 13/18 a 13:37:29

# Sus/Nem/Espesa 99117152 622 MELISSA CR RUSSO COBA

Tel. cas 300-431-0519 Tel. oficina: CCd Emp Esta Cruc ZCNE
Domicilio actual: CL 70A TORRE 1 15-59 APT 404 BOG TVC 8 BOG

Domicilio O/T: CL 70A TORRE 1 15-59 APT 404 BOG TVC §  BOG BOG

C. postal: 001 Lista/Tar Nueva Lista/T A/C Type: RE Cd Fct M
tasa de la tarjeta ...... AAS Tarifas nwevo ... .....coccoo-- RAB
Tarifas del impuesto solo Musvg Tarifas del impuesto sblo

Campaias: Install. :'.'I.‘C Pts: 1 BD 65A23D HB

Tech: DEFAULT Print Cd: N Razon de desconxn: D5 HE 01

6.“[0 Hotageewddddddbddddhdddddbbddddddddddbpdddddddbvmddrddbrddbdd bk v d e e s dw
R A N N R RN R R R R AR R
* *

M SE DESCONECTA POR SCLICITUD DEL SUSCRIPTOR L

‘e
i &
* *
AR AR Rt R R R R R R R e e R e R e R e e
Ser Corr Camb SAC Renta Mensual Cargo Mensual Cargo de Inste'n Adi
CMF 1 i-

108 1 1- T€900, 00~ y

Imagen N.° 42

Fuente: Folio 284

De la misma forma, relacioné copia del audio de la llamada realizada el 6 de agosto de 2018, por la
sefiora Melissa Russo, en la que se verificé lo siguiente:

Audio N° 880012009403289%

Asesora (minuto 00:34): “(...) yo soy la dltima persona que la va a tender, para mi es un agrado
atender su llamada, ¢seria tan amable de indicarme su nimero de cédula para acceder a la
cuenta?”

(..)

Asesora (minuto 01:17): “Sefiora Melissa verifico, solamente tiene el servicio del internet
écorrecto?

(...)
Usuaria Melissa Russo (en adelante usuaria): (minuto 01:35): “Si, nada mas eso”.

Asesora: (minuto 01:38) “;Me puede indicar por favor sefiora Melissa su_inconformidad? y
Zcomo podemos hacer para mejorar su experiencia con la compania?”

Usuaria (minuto 01:45): “No, no hay ninguna forma es que yo me voy del pais y no necesito
el servicio.”

Asesora: (minuto 01:50): “Ya comprendo sefiora Melissa, y durante este tiempo ;qué le ha
parecido el servicio? ;ha tenido algin inconveniente? ;alquna falla con este?”

Usuaria (minuto 01:59): “No, ninguno, estoy bien.”

Asesora: (minuto 02:14): “,y a gué pais viaja sefiora Melissa?”

8 Radicado N°. 18- 200603—3-0. Folio 283.
8 CD 1“Grabaciones”, Radicado No 18-200603-3. Folio 283.
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(..)

Usuaria (minuto 02:27): “Esa es informacién confidencial que no te voy a dar”

Asesora: (minuto 02:32): “Ya comprendo, si lo que ocurre es que eh como su solicitud es por
viaje fuera del pais tengo que llenar una encuesta y parte de las prequntas gue me colocan
aqui es esa ;si?.”

Usuaria (minuto 02:42): “Si, si, pero esa es informacion confidencial que solo se la voy a dar
a las autoridades migratorias y no a ustedes.

Asesora (minuto 02:49): “Ya, eeh sefiora Melissa jen los ultimos dos meses usted ha
recibido otro ofrecimiento _por parte de otro operador o iqual de Claro _con beneficios
mayores a los que tiene en el momento?

Usuaria (minuto 03:02): “No, ninguna”.

Asesora (minuto 03:05): “;Me puede indicar cudl ha sido su experiencia con el servicio, si
positiva o negativa?

(..)

Asesora (minuto 03:02): “;y viaja por un tiempo especifico senora Melissa?

(..)

Asesora (minuto 04:01): “zy ha utilizado sefiora Melissa las zonas Wifi en centros
comerciales, hoteles, restaurantes que le brinda la compafiia?

(..)

Asesora (minuto 04:49): “Sefora Melissa, quiero_mencionarle considerando la antigiiedad
que usted tiene con el servicio, en caso gue decidiera continuar con la cuenta o cederla,
nosotros tenemos la opcién de brindar un beneficio sobre su cuenta, donde igual con los 10
megas de internet Uinicamente pagaria cincuentay ...

Usuaria (minuto 05:01): “No, no estoy interesada”.

Asesora (minuto 05:09): “Sefiora Melissa, su decisién de cancelar su servicio ses realmente
porgue se va de pais o por algun otro ofrecimiento?

Usuaria (minuto 03:02): “No, por eso yo no soy mentirosa y es lo que te estoy diciendo es porque
me voy del pais”,

(..

Asesora (minuto 07:36): “Sefora Melissa, muchisimas gracias por su amable espera en linea,
continuamos con el proceso si, pero lo gue ocurre con el sistema en este momento es gue
para yo poder generar el radicado como le mencioné tengo _que llenar |la totalidad de la
encuesta porgue no me deja avanzar ¢Si?, entonces si usted no me permite realizarle la
encuesta pues tendria que acercarse a un centro de atencién a que le tomen la solicitud de
cancelacion,

Usuaria (minuto 08:35): ¢ Qué informacidon necesitas para cancelarla?

(..)

Asesora (minuto08:37): “ZA qué pais viaja?

(..)

Asesora (minuto09:06): “; Viaja sola o en familia?

Asesora (minuto09:14): “;Por cudnto tiempo viaja, un mes, tres meses, seis meses o mas de
12 meses?

Usuaria (minuto 11:17): “eh una pregunta, a dénde puedo llevar los equipos porque es que yo el 2
se septiembre ya no estoy en Colombia”.

Asesora (minuto 11:23): “Ya, en ese caso los puede dejar con alqun vecino familiar para que
los técnicos se hagan cargo del retiro, no necesariamente tienen que estar instalados en el




RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020 HOJA N.23

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

domicilio, pero de acuerdo a la informacién que manejo en la oficina no los estan recibiendo.
(...)- Destacado fuera del texto.

En relacién con la conducta anterior, y ante el requerimiento efectuado por esta Superintendencia en
el que se le pidi6 a COMCEL explicar las razones por las cuales se le efectu6 esta “encuesta” a la
usuaria, como requisito para la radicacion y tramite de su solicitud de terminacién del contrato, la
investigada, afirmo: “De acuerdo a la validacion en nuestro sistema de gestion se evidencia que la
informacion solicitada a la usuaria fue el tiempo en que se iba del pais para poder verificar si se
podia realizar suspensién temporal del servicio.*°”.

Adiciono el proveedor que los servicios fueron cancelados el 2 de septiembre de 2018 bajo la orden
de trabajo N° 254209684 y que la cuenta se encontraba al dia en los pagos.

Entonces, se concluye que en el presente caso el proveedor estableci6 como condicion para la
radicacion y tramite de la solicitud de cancelacion, el diligenciamiento de una encuesta con
preguntas que deja en evidencia la vulneracion de los derechos de la usuaria.

14) CASO DE DELFIN CASTRO SEVILLANO. RADICADO N.° 18-78937.

El proveedor sostuvo que el usuario no presento solicitudes de cancelacion del servicio en el mes de
diciembre de 2017, como se evidencia en la imagen adjunta:

CLG110I-1 Historia y Registro Llamada S

ICASTRO, DELFIN SEVILLANO 92866375

Telef: 316-444-4872

1=Seleccio

Fecha Hora Usuario Razones _____ Notas e A ]
. Feb 19/18 17:09:11 GBEDOYAT CaN ESPOSA 'T PRESENT?
| Feb 12/18 17:32:29 ECF9822B CAN A LA RoR» ‘
= Ene 27/18 14:30:11 K CAN = SE coMmn |
|, Ene 27/18 14:25:12 PMY D 1 1 1 |
| . Ene 27/18 13:35:06 ECF6&279C CTR T MUNICA PARS ‘
| Ene 27/18 13:26:20 ECF655EA CTA |
. Ene 27/18 9:06:32 ECF0258C CAN |
| Abr 21/17 12:08:33 ECF6090A CAR MIRIAN i
. Abr 07/17 7:32:45 ENRS7S58A CTA |
Abr 06/17 12:48:35 ECF7374A DIS SE_BRINUA SOPORTE A USUAR |
- Abr 06/17 12:31:14 ECF9%446aAa TSP SE CcomMn
~ Abr 06/17 11:45:37 EIK3887A CTA SE CTUE LAMADA POR N
Imagen N.° 43

Fuente: Folio 292

Acto seguido manifesté que los servicios del sefior Delfin Castro fueron cancelados el 29 de marzo
de 2018, razén por la cual relacioné la siguiente imagen:

WOR100 No.J orden : 244216859 MOVIL DISCONNECT
Completado por: EIQ1573A el Abr 25718 a 1%

# Sus/Nom/Esposa 92866375 322 DELFIN CASTRC SEVILLANO
Tel. cas 316-444-4872 Tel. oficina: 318-736-1629

Domicilio actual: CL 49 21-04 APT 101

Domicilio O/T: CL 49 21-04 APT 101
C. postal: 002 Lista/Tar
tasa de la tarjeta ...... ARSS

Tarifas del impuesto sclec
Campafias:

Tech: DEFAULT Print C

, M| SE DESCONECTA POR SOLICITUD DEL SUSCRIPTOR

FA AR AR AR AR R AT AR R AR AR AR N R R

Ser Corr Camb SAC Renta Mensual

ADB 3 3 . |
CMF 1 1
F3=Fin Fé=Mas infor

F12=Ante Fl15=Telephone

Imagen N.° 44
Fuente: Folio 292

% Radicado No. 18.200603-3. Folio 284.
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Asi las cosas, con base en lo manifestado por el proveedor quien sefialé que el usuario presento6 su
solicitud de terminacion de contrato el 19 de febrero de 2018 y teniendo en cuenta que el corte del
ciclo de facturacion eran los primeros de cada mes, la cancelacién debi6 ejecutarse el 1 de marzo de
2018 tal y como se sefiala en la captura anterior; sin embargo, el proveedor afirma que solo hasta el
29 de marzo de 2018.

Aunado a lo anterior, esta Direccion observé que con posterioridad a dicha fecha el proveedor
generé dos facturas con referencia de pago N° 92866375, correspondientes a los periodos
comprendidos entre el 1 de abril al 31 de abril de 2018°* y el 1 de mayo al 31 de mayo de 2018% por
valor de $99.777 y $28.028, respectivamente.

15) CASO DE LUCY AMANDA PATINO. RADICADO N.° 18-78997.

Afirmo la investigada que el 26 de enero de 2018, se recibio la solicitud de cancelacion por parte de
la sefiora Lucy Patifio bajo la PQR 637027662, la cual se ejecutd el 2 de febrero de 2018, de
acuerdo al ciclo de facturacion, bajo la orden de trabajo N° 2398000321, para lo cual aporto la
imagen que se expone continuacion:

WOR1D0 Ho. orden
Completads por:
# Sus/Nom/Esposa
Tel. cas  1-307-0
Domicilico actual:
Domicilic ©/T:

001

E

C. postal:

: |239800321 RO MOVIL MOVE LETTER

F.entrada : Fab 21/1%
CELST40C el Feb 21/18 a 14:2¢:12
95696175 11 LUCY AMAND PATINO NAVAS
723 Tel. oficina: 310-561-9313 CCd Emp Zsta Cruc
CR 1& TORRE 7 127-B1 ApPT 502
CR 16 TORRE 7 127-81 APT 502
Lista/Tar

Z0NE
BOG TVC 5
BOG TVE 5
Hueva Tista/T

BOG
BO: 800G

ASC Type: RE Cd Fet M

tasa de la tarjeta

BV9G Tarifas nuswvo

BVGES

Tarifas del impuesto sélo

Nuevo Tarifas del impuesto siélo

Campafias: Install.: Z2/02/18 |[RX NI 1AR3013 HE

Tech: DEFAULT Print cd: N Razon de desconxn: DI HE 01
Notas O/T: Vendedr 9999

SE DESCONECTA POR MOTIVO VOLUNTARIO

Est/Campo Pri: ol Vlr Col.

Crgos Reco! DepSag

Mover Toma: Extender Toma:

Cargo Total : 200987,00

Ser Corr Camb SAC Remta Mensual

ADE
AVA

3
3

3-
3-

F3=Fin

Cargo Mensual
4310, 00~
43194, 00~

Cargo de Instc'a

F6=Mas infor

FlZ=aAnte Fl15=Telephone

Imagen N.° 45
Fuente: Folio 310

En adicién a lo anterior, COMCEL indic6 que con posterioridad a dicha fecha — 2 de febrero de 2018
— no se generaron cobros adicionales sobre la cuenta de la usuaria; pero contrario a lo manifestado
por aquél, esta Direccién con ocasion a la queja presentada por la sefiora Lucy Patifio radicada con
el N° 18- 78997-0%, tuvo conocimiento de la factura con referencia de pago N° 9569615
correspondiente al periodo comprendido entre el 02 de febrero al 1 de marzo de 2018 en el que se
cobraron los servicios por valor de $200.987, tal como se evidencia a continuacion:

A
~
E‘i@ Cuenta al dia
el Cuenta o Ref. de Pago: &559617>
vy Factura de Venta: 651839951
QRMAS oS DEPAGO - Periodo: Feb 02/18 - Mar 01/18
,m'.‘*‘“"""‘ 2 %[ .(:-: ]@"‘“‘""‘](CQW%'J[ &?gi"’] Fecha de Pago Oportuno: (* .+" .\ Feb'21/18)
e — (LUCY AMAND PATINO Vo T et )
{ e | ~Tar N ama M & )
Imagen N.° 46

Fuente: Folio 306

1 Radicado N° 18-78937-3-0 Folios 301 a 302.
92 Radicado N° 18-78937-3-0 Folios 303 a 304.
% Folio 306.
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(Bescripzion - valer 1 |f AL i ﬂﬁlih']@iﬂﬂm]![tﬁi. =
| TOTAL FACTURA MES ANTERIGR s | F o Gt i I

| PAGOS EFECTLM |
g == 0?5- L § 200987 Linga: 14458751

L TR S ] 50

Dascripeién - Facha Inicla Fecho Fin —Hias ___ Valor w |
E:.Intgg E jg ;:%ug'rl-: HD 02-Feb-1B Di-Marid 28 s4n902| |} 21

| IGITAL 02-Feb-1B  01-Mar-18 28 43194 ||

AWANZAD, 3 § =

CARGOD FlJO DECODIFICADOR  02-Feb-18 O1-Mar-18 I8 £8.310

Wik, . 517216 A

(2] ikl T [ viwras . s N T W T R

— I A i

Descripeidn Fecha Iniclo Fecha Fin  Dias Valor - oo Sap &'I“Nw Gic Ene Prom
CARGD FLIO 10 MEGAS 02-Fedr 18 0Mar-18 28 3502 | e s

14, 510.458|  Consumdes o que consumas con tu plan lmitade de vor (oo, el valar de tu

TiliEnacl [' S E5.5 | mervicio de telsfonla Bo cambla,

Deserlpeldn Fechs inicin Focha Fin_ Diss Valor |}

CARGO FIND TELEFOMIA® O-Fap-18  O1-Mar38 28 § 21002

CARGO FIO0 LD 30 MINUTOS ~ 02-Feb-18  01-Mar-18 28 £2 158
|INCLUIDOS |
| I;_.'ﬁ. 5441 Bl
Wl e Wttty L 3 27 84}

L i)
L L)
Imagen N.° 47

Fuente: Folio 306 transverso.

‘ Paga la factura -antes de fa fecha. de pago
| (i‘_ oportuno y evita la suspension de tus servicios, *
.+ Ten en cuenta que 8l costo de la reconexién por

| " suspensidn es de $38.100 més IVA. : .
() hater o Prpry ( § 200.987 ) ! :
@ 0] (LuCY AMAND PATIRO CC 41548051
*  Cuenta o Ref. de Pago: C_S58961T
-y _ ) Ay Factura de Venta: 651838951
Far de P, 1 IE et (=] - =
e i A e (1] Fecha de Factura: __ Fob 0318
_Periodo: . Feb 02/18 - Mar 01/18
ey | Fecha de Pago Oportuno:
. ‘ Il (S et o ovagg $ 200,987 )
[ Imporienie: Cosca i fislaia cediic paganda sasg Pasle s focha g page
15T TORRE 1859051 1TE1940100 20038 TIO6EO1002E1 PO ML R Tiperiesh negimarty n e cenkaien e fesgo

Imagen N.° 48
Fuente: Folio 306 transverso.

De lo anterior se desprende que posterior a la fecha en la que se materializé la desconexion de los
servicios, la investigada continué generando cobros posteriores.

16) CASO DE MARTHA CECILIA TOVAR. RADICADO N.° 18-116972.

Que esta Direccion tuvo conocimiento de la inconformidad presentada por la sefiora Martha Tovar
en relacion con el tramite recibido a su solicitud de cancelacion de los servicios, pues sostuvo que:
‘Desde septiembre de 2017 vengo solicitando la cancelacion de los servicios (...) En enero volvi a
solicitar que me los cancelaran y como consta en la carta que adjunto me indican que a patrtir del 2
de febrero no me cobraran mas y que seran suspendidos los servicios. (...) me informan que la
cuenta se envié a cobro (Sic) juridido (...) La carta es muy clara de parte de ustedes que seran
suspendidos cobro y servicios después del 2 de febrero/2018.”

De igual manera, en el transverso del escrito de denuncia, la usuaria reiterd: “(...) en fecha del 18 de
enero de 2018, solicité la cancelaciéon que le anexo donde indica que a partir del 2 de febrero no me
generaran ningun cobro, en este momento no se ha retirado el servicio y me siguen cobrando. (...)”,
para tal fin acompafo su denuncia con copia de la respuesta dada por el proveedor fechada de 18
de enero de 2018, tal como se relacion a continuacion:
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Bogota D.c., 18 de enero de 2018
Cav Bogota Hayuelos

Sefor(a)

Martha Tovar

CR 100 TORRE 16 16A-16 402
Bogota

Referencia.- Respuesta a solicitud de cancelacion Cuenta. 18453738
Apreciado(a) Sefior(a)

Reciba un cordial saludo de Claro Soluciones Fijas, en atencién a su comunicacién realizada el 18 de enero de
2018, en la cual nos solicita la cancelacién del servicio de television (tv digital b ), internet (10 megas )Y
telefonia . le informamos Gue hemos accedido favorablemente a su solicitud, per lo cual la interrupcion dei
servicio tendra lugar el dia 02 de febrero de 2018, fecha a partir de la cual dejara de facturar. Si motivos
técnicos impiden el cumplimiento de la interrupcidn del servicio en la fecha antes senalada, esta se hara en los
siguientes dias y dicha situacién no generara costos adicionales. Sin embargo los consumos realizados de
manera anterior a la fech:a de interrupcion sefialada previamente, seran cobrados en una factura posterior.

En cuanto a los equipos entregados en comodato por Claro, estos serdn recogidos en la d_ireccxén donde
fueron instalados, para ello, un asesor de nuestra empresa se comunicara con usted proximamente para
coordinar |a fecha y hora del retiro.

Imagen N.° 49
Fuente: Folio 337

La sefiora Martha Tovar, también aporté copia de la factura con referencia de pago N° 18453738,
correspondiente al periodo de facturacion del 2 de febrero al 1 de marzo de 2018, por un valor total
de $122.714.

€ valor a Pagar $ 122.714)

Paga la factura antes de la fecha de pago oportunc y evita la
1&, ién de tus serviclos. Ten en cuenta que el costo de la
reconexién por suspension es de $38.100 mas IVA.

(MARTHA TOVAR CC 65786838
VISA CQ
Bancg ds ccideata Cuenta o Ref. de Pago: 1845373
e Factura de Venta: 651086838
Fecha de Factura: Feb 02/18
Forma de Pago: (_)Efectivo [_]Cheque
Cod.Bco.[____)No.Cheque( ) Periodo: Feb 02/18 - Mar 01/18

Importante: Cuida tu historia crediticia pagando siempre hasta la fecha de pago
oportuno y evita ser reportade negativamente en las centrales de riesgo.

Fecha de Pago Oportuno:

Imagen N.° 50
Fuente: Folio 338 transverso.

En este orden de ideas, resulta claro que el proveedor habiendo recibido la solicitud de terminacion
de la usuaria el 18 de enero de 2018, le informé que la cancelacion se haria de acuerdo al corte del
ciclo de facturacion el 2 de febrero de 2018, no obstante, genero factura correspondiente al periodo
comprendido entre el 02 de febrero y 1 de marzo de 2018, por valor de $122.714, es decir posterior
a esta fecha de cancelacion de los servicios.

17) CASO DE JAVIER JESUS PENA BETTS. RADICADO N.° 18-277356.

En el presente caso, expreso el usuario que: “(...) el dia 8 de Agosto, solicite (Sic) cancelacion de
los servicios por ustedes prestados en la ciudad de Cartagena, (...) sucede que me han seguido
generando facturas de dicha linea, me dirijo a ustedes nuevamente para hacer este reclamo e
instauro un PQR en las oficinas del centro comercial portal 80, me dicen que para el 23 de octubre
aproximadamente me estan dando respuesta, pero al ir a las oficinas el dia 26 de Octubre me
encuentro con la sorpresa que no han respondido el PQR y por el contrario me salen cobrando (Sic)
mas facturas. (...)""*.

En adicién a lo anterior, el usuario mediante el complemento N° 18-277356—1-0, menciono “(...)
aducen haber respondido a mi correo en donde me solicitan que les envie un soporte emitido por el
CAV (Sic) Ay que segun ellos me fue entregado y (Sic) tambien Ame salen cobrando(Sic) mas
facturas.(...)"; por lo cual, adjunté copia de la comunicacién identificada con el consecutivo N° RVA
1000-02579395 del 17 de octubre de 2018, en el que se advirtio lo siguiente:

% Folio 350.
% Folio 353.
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Imagen N.°51
Fuente: Folio 357

De lo anteriormente expuesto, se desprende que el usuario se comunicé con el proveedor el 8 de
agosto de 2018, con el propésito de solicitar la cancelacion de sus servicios, pero el proveedor
omitié recibir su solicitud en dicha fecha. En consecuencia, no atendio ni tramito la cancelacion de
los servicios oportunamente, ademas, siguid generando facturas con posterioridad a surgir la
obligacion de dar por terminado los servicios, desconociendo la voluntad del usuario.

18) CASO DE JORGE ANTONIO GONGORA RENGIFO. RADICADO N.° 18-162159.

En este caso COMCEL sefial6® que el 13 de abril de 2018, el sefior Jorge Géngora se comunicé a
la linea telefonica de atencion al usuario en la que solicitdé la cancelacién del servicio la cual fue
registrada bajo PQR 649653286, por lo cual relacioné la siguiente imagen:

CLG1101-2 Suscriptor Telefono Registro Transacciones

GONGORR, JORGE ANTO RENGIFO

Telef: 313-758-3735

CARCELADO CRED
82849563 PGR RActive
PASTO

Hora y Fecha Llamada: |Abr 13/18
Hiveles T

Motivo Llamada: CAN Razones mas
Harones mas
Razones mas
Razones mas
Hazones mas
Razones mas
PoRA: 00000(EE385120E] FOR Government
Hotas:

14:57:12 Tomado: ECFEGS1R

detallada: 5CS
detallada:
detallada:
detallada:
detallada:
detallada:

No:

COBERTORA, NO ACEPTA OFRECIMIENTOS,

SR/SRA JORGE ANTONIO GONGORA  SOLICITA INFORMACION DE TRASLADC A LA
DIRECCION AV AURCRA 27-64 BR. EL TEJAR MATRIZ NA  CIUDAD TAMINANGO , SE
INDICA RECISTRA REED DTH CLIENTE SOLICTA CANCELAR SERVICIO POR NO

SALDO PENDIENTE 79900,00 NO CLAUSULA

Imagen N.° 52
Fuente: Folio 357

% Radicado N° 18-162159—3-0. Folio 363.
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Igualmente, informd que los servicios quedaron cancelados el 7 de junio de 2018, bajo la orden de
trabajo N° 247037319, en constancia de lo anterior relaciond la siguiente imagen:

CTS000-16-1 CONSULTA DE SUSCRIPTORES
Pending POR in 00012 Days 52849563
234 JORGE ANTO GONGORA RENGIFO CANCELADO
Servicios Actual N

Divigion.....: REG WALLE
Comunidad: PAS FPAS

{Unid) 313-758-3735 Cd.Facturacion MENSUAL

(Ofic) RSch: 9KI TXR:

{3rd ) 315-224-7314 RVA / PAS PASTO

Dia de cargo

Ult fecha de carge Jun 01/18 Fecha de digitacion Feb 13/17
Fecha de instalacin

Fach.Ultima factura: Jul 01/18 Motivo desconexion : POR MO PBAGD CART
Total Ultim.Factura: 95878,00 Fecha de desconexion : Jun 07/18
Ult. fecha de pago : Abr 14/18 Ultima OT o LLS : 247037319 6839918
1 o _hechao _: 798900, 00 Fecha Ultima OT o LLS: Jun 07/18 Abr 03/18
' Saldo actual 5 |
Henta mensual B T79500,00
Imagen N.° 53

Fuente: Folio 364

Sefial6 ademas que, emitié facturacién en los meses de mayo, junio y julio de 2018, pese a lo
anterior precisé que para el 4 de julio de 2018, efectudé ajustes por valor de $95.878, dejando la
cuenta sin saldos pendientes.

De igual manera, allegd copia de la respuesta dada al usuario con el consecutivo N° SPV 10000-
2439706 fechado del 4 julio de 2018 en el que se advirtio:

Estimado cliente, usted es muy importante para nosotros, razén por la cual damos respuesta a su siguiente
requerimiento:.

Solicito el retiro de los servicios en el mes de marzo de 2018 donde se asegurd gue el servicio seria retirado a
fecha de corte.

Le informameos lo siguiente:.

Cuando el suscriptor manifieste su deseo de terminar el contrato TICs, Telmex suspendera el servicio al
vencimiento del periodo de facturacion en que se encuentra si el suscriptor manifiesta su intencién con una
antelacion minima de tres (3) dias hdbiles a la fecha del vencimiento del periodo de facturacion, en caso
contrario el servicio se suspendera al siguiente corte de facturacion en que se conozca la decision del
suscriptor.

Su solicitud de cancelacion fue registrada el 26 de marzo motivo por el cual su suscripcion debio ser cancelada
de acuerdo a su ciclo de facturacion el 01 de mayo de 2018, sin embargo por inconsistencias en nuestro
sistema de gestion servicio fue cancelado el dia 07 de junio de 2018, motivo por el cual hemos realizado los
ajustes correspondientes sobre los valores facturados del dia (11 de mayo al dia 07 de junio por valor de §

95. B78 IVA incluido.

Imageh N.° 54
Fuente: Folio 367

Asi las cosas, concluye esta Direccion que, el proveedor omiti6é interrumpir el servicio al vencimiento
del periodo de facturacién siguiente en que conocio la solicitud del usuario y continué generando
facturacion y cobros asociados a la cuenta.

19) CASO DE. LUZ ADRIANA MONDRAGON MATINEZ. RADICADO N.° 18-270114.

Que esta Direccién tuvo conocimiento de la inconformidad presentada por la usuaria en relacion al
tramite recibido a su solicitud de cancelacion de los servicios, pues sostuvo que: “(...) el dia de hoy
realice dos llamadas solicitando esta cancelacion del servicio (Sic) yA me tuvieron mas de 40
minutos en la linea telefénica en cada llamada, la primera se (Sic) corto y la segunda se "cay6" sin
que me tramitaran la solicitud (...)"%; asimismo, aporté copia de la respuesta dada por el proveedor
a su peticion registrada con Ticket N°.680809519 para television y CUN N°. 4414-18-0001199232

para Internet y telefonia:

" Folio 375 a 380
%8 Folio 367
% Folio 382 a 385.




RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020 HOJA N.29

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

Asunto: Respuesta PQR con Mo. de Cuenta : 62224878 TELMEX

Respetado (a) Cliente:

En atencion a su comunicacion recibida en nuestras dependencias el dia 18 de octubre de 2018 , nos permitimos
informarle lo siguiente: a la siguiente Petician :

Telmex Colombia S.AA A da respuesta al Ticket No.A 680809519 para Television ¥ CUN No.A
4414-18-0001199232 para internet y telefonia En respuesta a su comunicacion recibida el dia 18 de octubre de 2018,
en la cual nos solicita la cancelacion de los servicios de Internet, nos permitimos informarle que para proceder a
gestionar su solicitud, agradecemos remitir fotocopia de la cédula de ciudadania del titular de la linea, la cual puede

remitir & traveés del mismo medio.

Imagen N.° 55
Fuente: Folio 384

De acuerdo a lo anterior, esta Direccién concluye que la sefiora Luz Adriana Mondrago6n no recibié la
atencion oportuna a la solicitud de finalizacion de los servicios que pretendia realizar a través de
linea de atencion al usuario, por lo que tuvo que comunicarse a través de la oficina virtual del
proveedor.

20) CASO DE LUIS FERNANDO SERNA CARDENAS. RADICADO N.° 18-165270.

Afirmo la investigada que los dias 13 de abril y 30 de mayo de 2018, el usuario se comunicé a través
de la linea de atencion telefénica con el fin de solicitar la cancelacién de los servicios, en este
sentido, relacioné las imagenes relacionadas seguidamente:

CLG110I-2 Suscriptor Telefono Registrc Transacciones

SERNA, LUIS FERNA CARDENAS 58183609 PQR Activ
BOGOTA
Telef: 310-689-7043

Hora y Fecha Llamada: Abr 13/18 12:24:20 Tomado: ECF3%66C
Niveles evier Leva ama lake DOG IE TvC
Motivo Llamada: CTR Razones mas detallada:

Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
PQREN: 000000000000000 PQR Government No:
Notas:
NUMERO DE INCIDENCIA:49538074 SE COMUNICA EL SR(A) LUIS TITULAR
SOLICITANDO LA CANCELACION DE SU SERVICIC POR INCONFORMIDAD G
SE BRINDA LA INFORMACION CORRESPONDIENTE PERO INSISTE EN LA CANCELACION,
SE TRANSFIERE A CONTENCION.
T —————————

Imagen N.° 56
Fuente: Folio 390

CLG110x-2 Suscriptor Telefono Registro Transacciones

SERNA, LUIS FERNA CARDENAS 58183609
BOGOTA
Telef: 310-689-7043

Hora y Fecha Llamada: May 30/18 15:56:40 Tomado: EIK4723A
Niveles cea “an <es ++e BOG DC ™C
Motivo Llamada: CAN Razones mas detallada: 8CS8

Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
PORA: 000000657188163 POR Government No:
Notas:
SERVICIOS A CANCELAR: TELEVISION 4 TELEFONIA
MOTIVO: INCONFORMIDADES CON LA ATENCION Y EL SERVICIO
SE OFRECE: BENEFICIO, ATRIBUTOS, 15, 20% X 12 MESES, TRASLADC N
15 DIAS HABILES DESPUES DE CORTE PARA LA ENTREGA DE LOS EQUIPOS

Imagen N.° 57
Fuente: Folio 390
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Acto seguido, informé que en atencion a la solicitud del 30 de mayo de 2018, los servicios fueron
cancelados el 2 de julio de 2018 bajo la orden N° 249185801, por lo cual reacciond la siguiente
imagen:

CTs000-16-1 CONSULTA DE SUSCRIPTORES Fijo
N: S8183605
132 LUIS FERNA SERNA CARDENAS CANCELAI
Servicio = A
Division...,.: BOGCTA
Comunidad: BOGOTA BOG
(Unid) 310-68%-7043 Cd.Facturacion MENSUAL
(ofic) 310-689-7043 RSch: BVST TXR:
(3zd ) TVC / BOG BOGOTA
Dia de cargo
Ult fecha de cargo Jun 02/18 Fecha de digitacion Dic 28/16
Fecha de instalacin
Fech.Ultima factura: Jun 02/18 Motivo desconexion : NC GUSTA PRODUCT
Total Ultim.Factura: 89767,00r§ééﬁa de desconexion : Jul 02/1¢
Ult. fecha de page : Jul 16/18 Ultima OT o LLS : 249185501
Ultimo Pago hecho : 8976¢7,00 Fecha Ultima OT o LLS: Jul 02
Saldo actual 3 89767, 00~
T ——————————————————
Imagen N.° 58

Fuente: Folio 391

Indicé ademas que, para el mes de junio de 2018, expidié la factura con referencia de pago N°
58183609 correspondiente al periodo comprendido entre el 2 de junio al 1 de julio de 2018 por valor
de $89.767. Sin embargo, COMCEL manifesté que mediante la decision N° RVA 10000-2660462 la
se reverso el pago de dicha factura dejando a disposicion del usuario un saldo a favor por valor de
$89.767.

Por ultimo, frente a la solicitud de la grabacion de la llamada realizada por el usuario el 30 de mayo
de 2018, el proveedor manifestdé que no se contaba con la grabacion y que una vez fuera ubicada
seria llegada a la investigacion. No obstante, revisado el acervo probatorio se echa de menos
alcance con copia de la misma.

21) CASO DE BLANCA STELLA ARDILA MOLINA. RADICADO N.° 18-121064.

El proveedor relacioné la imagen del registro de la llamada efectuada por la usuaria el 5 de abril de
2018, en la cual solicitd la desconexion de sus servicios, segun la descripcion realizada por el
proveedor en el item “Notas” se evidencia lo siguiente:

4 -3
SLG1101-2 Suscriptor Telefono Registro Transacciones
CANCELADO
ARDILA, BLANCA STE MOLINA 92431808 PQR Activo
MEDELLIN
Telef: 4-217-3079
Hora y Fecha Llamada: Ihsr 05/18 2ﬁ:54:37| Tomado: ECF5246C
Niveles see .o -+» MED AN RAN
Motivo Llamada: CAN Razones mas detallada: ICS

Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
Razones mas detallada:
flazones mas detallada:

Razones mas detallada:

340042 |PQR Government No:

Notas:
SRA BLANCA ARDILA TITULAR INDICA CUE SE HA ESTADO COMUNICANDOT DESDE EL
DIA 19 MARZO SOLICITO CANCELACION DEL SERVICIO Y SE LE GENERO FACTURA PARA

EL MES DE AHRIL SE LE INDICA NO HAY RADICACION DE CANCELACION, SE LE
INDICA COMUNICARSE EN HORARIOS HABILES DE ATENCION CLIENTE CRITICO
Imagen N.° 59

Fuente: Folio 400
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Aunado a lo anterior, sefial6: “(...) que la solicitud de cancelacién (...) fue registrada bajo el
PQR645629219, donde posteriormente el 03 de mayo fueron suspendidos los servicios.” *°°; para lo

cual allegé la siguiente imagen:

4 " N
CTS000-16~-1 CONSULTA DE SUSCRIPTORES
Pending POR in 00012 Days 92431808
I 321 BLANCA STE ARDILA M Z.I.‘-'.)'\] CANCELADO
Division.....: RAN
Comunidad: MEDELLIN MED
(Unid) 4-217-3079 Cd.Facturacion MENSUAL
(0fic) 13-5 4371 RSch: TRE TXR:
{3zd ) 321-771 361 RAN / MED MEDELLIN
@ de ca
focha de carge May 01/18 Fecha de digitacion Mar 18/17
Fecha de instalacin
Fe actura: May 01/18 Motivo desconexion : POR NO PAGO CART
Total Ultim.Factura: 60%00, 00 le”ha de desconexion : May 03/18 l
U Abr 03/18 Ultima OT o LLS : 2447481¢1 5518138
hecho 60300,00 Fecha Ultima OT o LLS: May 03/18 Nowv 29/17
B3 a 4
nta mensus
Ultima fecha de firma: Abr 07/17 Cont e
F3=Fi F7=Notasf FE«Dir/Corr Fl0=gEqui
F15=RECONCT W/O Flé=Unidad
Fl3 F2l=ActSus F22=Reglpqr F24=Mas
£ste suscriptor no @f active, Dato de unidad no es visuallizado,
\ 7
Imagen N.° 60

Fuente: Folio 411

Del mismo modo, el proveedor informé que genero facturas para los meses de abril y mayo de 2018
correspondiente al servicio del mes de abril por valor de $ 60.900 IVA incluido, no obstante, este

valor fue ajustado el 18 de junio de 2018, quedando sin saldos pendiente de pago.

De otra parte, el proveedor aporté copia de la grabacion N° 812118036004068 correspondiente a la

llamada efectuada el 19 de marzo de 2018, cuyo contenido es el siguiente:

Usuaria Blanca Stella Ardila Molina (en adelante usuaria) (minuto 00:18): “(...) Estoy llamando
porque voy a desconectar el internet, ;si?”

Asesora (Minuto 00:21): “;Cémo perdén?”

Usuaria (Minuto 00:24): “Voy a desconectar el internet”.

Asesora (Minuto 00:26): “; Quiere cancelar los servicios?”

Usuaria (Minuto 00:24): “Si, cancelar los servicios de internet”.

Asesora (Minuto 00:31): “Ok bueno sefiora, un momento por favor no se vaya a retirar, me regala
por favor ... ;ses usted la titular de la linea?”

Usuaria (Minuto 00:38): “Si, como no.”.

Asesora (Minuto 00:14): “; Me confirma es tan amable su nimero de cédula?”

(..)

Asesora (Minuto 00:49): “Un momento por favor no se vaya a retirar voy a validar la informacién.”

(..)

Asesora (Minuto 00:13): “Muchas gracias por su permanencia en la linea Sefiora Blanca, en este
momento le voy a regalar la la informacién de la cancelacién ya que en este momento no podria
transferirle o llevarle a cabo la ... la cancelacidon de su servicio porque en este momento la ...
el drea encargada de cancelacion pues ya ... ya se ha retirado, ya deberia ... debe de manana
debe de llamar el dia de manana a partir de las 8 de la mafana, ;de acuerdo?”

(..)

Usuaria (Minuto 01:46): “;De qué horas a qué horas trabaja, entonces, ese sector, para cancelar?

Asesora (Minuto 01:50): “De ocho a ocho, pero en (inaudible) hasta las 6, de la tarde”.

1% Radicado N°18-121064—4-0. Folio 410.
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(..)

Asesora (Minuto 01:59): “Si sefiora, debe de llamar mafiana ... a partir de las 8 de la mafiana
Zde acuerdo?”

Usuaria (Minuto 02:06): “;y tu no me puede dejar de una vez la peticién ahi escrita?”

Asesora (Minuto 01:59): “No sefora, debe de transferirla al drea encargada porque si no, no
se llevaria a cabo el proceso

(..

Asesora (Minuto 02:30): “Bueno le ... le confirmo, de todas maneras, sefiora blanca usted puede
solicitar la cancelacion de los servicios 3 dias habiles antes de la fecha de corte ¢de acuerdo?, sin
contar con la fecha ... con la, sin contar la fecha de la llamada y la fecha de .... y la fecha del
proceso ;de acuerdo?”

Usuaria (Minuto 02:52): “Yo llamé hace mds 15 dias, y me dijeron que tenia que esperar que
porque tenia que esperar después de que ... de que... de que se cumpliera la fecha, pero yo
no sé gué fecha se cumple, entonces yo he estado con problemas con situaciones de salud y
ami alafecha (inaudible) entonces no sé por gué (inaudible) hace mas de 15 dias (inaudible)
no entiendo por qué?”’

Asesora (Minuto 03:15): Bueno de todas maneras ... de todas maneras sefiora Blanca, el dia
de mafiana se puede comunicar al horario de 8 de la mafiana a 8 de la noche (...)"™"" -
Destacado fuera del texto.

De igual manera, en la grabacién N° 880006036493648, se advirtio:

Usuaria (Minuto 00:17): “(...) te estoy llamando porque yo ya habia llamado _anteriormente
porgue voy a cancelar el servicio de internet. Entonces me dijeron gue no, gue esperara
después del 14 yo he estado muy ocupada he estado con tratamientos médicos y entonces
ayer llamé y que ustedes va se habian ido y me dieron un radicado, entonces yo guiero por
favor para cancelar el internet.”

Asesora (Minuto 00:39): “;el servicio de internet?”

Usuaria (Minuto 00:38): “Si,”.

Asesora (Minuto 00:42): “De acuerdo ;Me puede indicar la cédula de la persona titular?”

(...)

Asesora (Minuto 00:49): “;A nombre de quien se encentra el servicio, sefiora Blanca?”

(---)

Asesora (Minuto 01:40:): “Bueno entonces en ese caso voy a realizar... voy a dejar notas claras

en la cuenta con respecto a la solicitud que me esta indicando y la transferiria al area encargada de
cancelacion, ¢me puede indicar los motivos por los cuales desea cancelar el servicio?”

Usuaria (Minuto 01:50): “Por qué me voy de aca, me voy a cambiar”

Asesora (Minuto 01:53): “De acuerdo ;se va de ciudad o se va de residencia?”

Usuaria (Minuto 01:56): “No, no me voy de residencia, si, en el otro sitio donde voy tienen internet,
entonces para que voy a pagar mas.”

(...)
Asesora (Minuto 03:08): “Muchas gracias por su amable espera en la linea. Listo, en este

momento ya le solicité la transferencia al area encargada de cancelacion (...)”- Destacado fuera del
texto.

En la grabacion N° 880006036674589, también se encontré que:

Usuaria (Minuto 01:37): “(...) Mire yo tengo un servicio de internet con ustedes que se cumple este
mes, ¢.claro?, lo voy a cancelar yo ya tengo el radicado aqui lo tengo”

101 Archivo 06675094-833610014041969 CD Anexo 2. Folio 1168
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Asesora (Minuto 01:40): “Si”

Usuaria (Minuto 01:46): “entonces para a ver si vienen por el modem o ;qué mas tengo que
hacer?”

Asesora (Minuto 01:52): “Perfecto, ¢;Cual es el numero de documento o cedula del titular?

(..)

Asesora (Minuto 04:10): “Le agradezco por su amable permanencia en la linea Sefiora Blanca. Me
confirma por favor ¢cual es ese numero de radicado que usted tiene?”

Usuaria (Minuto 04:20): “;Numero de qué?”
Asesora (Minuto 04:22): “De radicado que usted me dice tiene, ;me lo confirma?”

(..)

Asesora (Minuto 05:26): “Le agradezco por su amable permanencia en la linea sefiora Blanca,
bueno en este momento yo estoy verificando en el sistemay me registra que ese nimero de
radicado fue el dia 19 de marzo ¢si?, pero ese dia no se le pudo generar la transferencia con
el _éarea _encargada porgue usted no se estaba comunicando dentro de los horarios
establecidos para la atencidon en la linea de cancelaciones, jcorrecto?”

(..

Asesora (Minuto 05:53): “El numero de radicada sefiora Blanca que usted me estd
informando pertenece a una llamada en el cual se le informé gue en ese momento no se le
podia hacer el proceso de cancelacion porque la linea de ese ... de ese proceso ya no se
encontraba disponible ¢scorrecto?, es decir, en este momento su servicio sefiora Blanca no
tiene una solicitud de cancelacion.”

(..

Asesora (Minuto 06:25): “No sefiora en este momento no esta la solicitud de cancelacién?

Usuaria (Minuto 06:27): “Entonces ¢qué hago pues?”

Asesora (Minuto 06:34): “Pues si usted desea, en este momento podria generarla.”

(...)- Destacado fuera del texto.

Asi mismo, en los documentos adjuntos en la respuesta N°. 18-121064—4-0'%, se evidenciaron los
registros de las llamadas hechas por la usuaria los dias 19 de marzo; 5y 6 de abril de 2018, en los
gue en el apartado “Notas” se constata la informaciéon suministrada por lo asesores en cuanto que la
usaria se encontraba fuera del horario de atencion y la imposibilidad de dar tramite a su solicitud.

Con base en las pruebas anteriormente relacionadas, debe concluirse indiscutiblemente, que:

e El proveedor no brindé la atencion adecuada a la solicitud de cancelacién de los servicios
realizada por la usuaria el 19 marzo de 2018 a través de la linea telefonica, a pesar que se
comunico dentro del horario de atencién establecido por la regulacién.

e Habiendo sido clara en la primera comunicacion frente a la necesidad de terminar la relacion
contractual y proceder con la desactivacion de los servicios, la usuaria se comunic6 varias
veces sin que su solicitud fuera atendida.

e De igual manera, el proveedor generd facturas posteriores a la fecha en la que debid
suspender los servicios y en consecuencia también el cobro.

22) CASO DE DERLY ANDREA VEGA ARDILA. RADICADO N.° 18-121328.

Frente al particular, la investigada afirmé que la usuaria solicito la cancelacion el 16 de abril de 2018
bajo la incidencia N° 49675733, tal y como se observé en la imagen que relacioné:

192 Eolios 421 a 423 se encuentra copia del registro de transacciones a través de la linea telefénica de atencién al usuario.




RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020 HOJA N. P4

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

CLG11GI-2 Suscriptor Telefono Begistro Transacciones
BRCTIVO
VEGA, DERLY ANDR ARDILA 83058305 BOR RAstive
CL 12A TORRE 1& 71C-61 APT 401 BOGOTR
Telef: 316-E15-9143
Hora y Fecha Llamada: | Abr 16/18  16:02:56 | Tomado:  Ecri7ila
Niveles sas was  sxs ... BOG DC TVC
Motive Llamada: CTR Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas decallada:

Razonas mas detallada:

Razones mas detallada:

Razonss mas detallada:
PORE: 000000000000000 EQR Government No:
Notas:
NUMERQ DE INCIDENCIA: 49675733 SE COMUMICA EL SR (A) DERLY TITULAR
SOLICITANDO LR CANCELACION DE SU SERVICTIO PCR INCONFORMIDAD CON: COSTOS SE
BRINDA LA INFORMARCION CORRESPOMDIENTE PERC IMSISTE EN LA CP.I‘JL',‘.:.'_.?'.".'H:II\'. -3
TRANSEIERE A CONTENCION.

Imagen N.° 61
Fuente: Folio 444

Y acto seguido afiadié: “Se evidencia que la cancelacion de los servicios no se ejecuto para el mes
de abril de 2018, (Sic) no obstante la usuaria continuaba disfrutando el servicio, sin inconformidad
alguna toda vez que no se evidencia una nueva comunicacion en dias posteriores. (...) Solo para el
21 de noviembre de 2018 cliente manifiesta nuevamente su intencion de cancelacién por motivos
econdmicos.”; para lo cual adjunté la siguiente imagen:

CLG110I-2 Suscriptor Telefeno Registro Transaccicones

ACTIVG
VEGH, DERLY ANDR ARDILA 83053305 BCA Rztive
CL 12A TORRE 146 7T1C-61 APT 401 BOGOTA

Telef: 316-£15-9143

Hora y Fecha Llamada: | ¥ov Z1/18  15:34:05| Tomads:  ECES113E
Hivalas cee e es- ... BOG BT TVC
Maotivo Llamada: CTR Bazones mas detaliada:

Bazones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Razones mas detallada:

Rapones mas detallada:
PCRA: 0OGOOOEDO000000 POR Government Mo:
Hotas:
MMERO DE INCIDEMCIA: 59304518 S5F CCMUNICR EL SR (R)DERLY  TITULAR
SOLICITANDD LA CANCELACION DE 3U SERVICID POR INCONFORMITAD CON:
SF BETHEA LA TMPORMACIAN COARESPONDIERTE PERO TNSISTE EN LA CANCELRCION,
SE THANSFIERE A& CONTENCION.

F3=5ali Fli=Anterior FIi=hAnticlp Fl4=Muestra PCR

Imagen N.° 62
Fuente: Folio 445

Vale la pena sefalar también, que pese a que, el proveedor en la respuesta al numeral 1 del
requerimiento efectuado’® manifesté que se adjuntaba contrato grabado celebrado con la sefiora
Derly Vega, en dicha respuesta no se encontr6 copia del mismo.

En este orden de ideas, debe decirse que no es de recibo para esta Direccion el argumento
expuesto por la investigada, pues sin perjuicio de que la usuaria con posterioridad haya aceptado el
ofrecimiento del proveedor, lo que resulta claro en este caso, es que COMCEL omitié interrumpir el
servicio en atencion a la solicitud de cancelacién efectuada el 16 de abril de 2018, fecha en la que
surgié la obligacion de este para dar por terminada la obligacion contractual. Por lo tanto, la
expresion. “(...) no obstante la usuaria continuaba disfrutando el servicio, sin inconformidad alguna
vez que no se evidencia una nueva comunicacion en dias posteriores.”, no es argumento valido que
justifique una conducta abiertamente trasgresora de los derechos de los usuarios de los servicios de
comunicaciones.

23) CASO DE JENNY ALEXANDRA GONGORA MARTINEZ. RADICADO N.° 17-44959.

El proveedor en la respuesta identificada bajo el radicado N° 17- 44959—3-0, sostuvo que el 15 de
febrero de 2017, la usuaria se comunico a fin de solicitar la cancelacién del servicio pospago de su

103 Radicado N° 18-121328—7-0. Folio 443.
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linea movil y, que en efecto se le informé que en las siguientes 24 a 48 horas habiles se comunicaria
con ella para efectuar la cancelacion del plan; para lo cual adjunt6 la siguiente imagen:

~ - —_— — T ]
Ao AC Administracion de Clientes - [Tickler's - Consultar y Actualizar) =) f=) l-‘-__g
¥
oy - Archive Ayisos Agerca de ... 1 AL VI4AOS.ALS - ACCONSULCORPREC - ICMA770C - EDNA NUSTES - =11
1
Al ml ez eelec]| st @Sl TE el e s Gl o — amtamceasimere)
Acciones = n - R e S |
< T Consultas (<]
N Actividad MIN-IMET
<
b Apustes
. APN
X Confidenciales
WL Consulta S Téc.
c Consumos |
e Dotalis Facturs |
T [t e Fartu |
re
- En(lpon S.Téo.
T FiSg ric Caran
== Gestitn Facturas
| echmientos realizodos
' MC mal da contactn del chenta Unuana se comunica manifestando que desen 0
! Info Prepago S 8 su PN DU MOTIVOS e VIBHs 6 s OTrece cambio de plan, suspension
pe Limite de Consumo temporal no acepta me lo Nndica Que en B siguentes 24 A 48 horas habiles se |
Nasscen d= s COMUNICATAR Con wils DArA I8 CancaineGn el plan
Jegachon de Lineal]
x Otros Datos
B G N | EeBoro ———————————————eeee—eey . MGaiTicacso - -
= Servicio Tecnico : H
" SN O il
= Tickler
s PYiakleow Coereoaatt
Soporte de Datos “HiL et I
[Hs Tl :
|
i v‘
JENNY ALEFANDRA GONGORA MARTINED 3104068084 AC_PRODUCCION Varsion 14 0.5 R1%S O6/04/2018 0436 g
S a— 2 , = -« »

- Imagen N.° 63
Fuente: Folio 502

Asimismo, manifest6 que el 20 de febrero de 2017 la sefiora Jenny Goéngora se comunica
nuevamente solicitando el cambio a prepago de su linea movil e indica que ella lo habia solicitado
desde el 15 de febrero de 2017, por lo que se programdé el cambio del plan para el corte del 27 de
marzo de 2017, como en efecto se hizo; segun lo relacioné en los siguientes prints del sistema:

Ae AC Administracicon de Clientes - [Tickler's - Consultar y Actualizar) [ T ] |
~

5 - Archive Ayizon Agerca de ... AC V1I4.0.5.R1S5 «- ACCONSULCORPREC - ICNMA770C - EDMNA NUSTES — >

Al WM o3 <ol =) | 21| |5 | = . Trs Face Bleat| |
R | M:'::o-soseosa |

Accionesz o
~ Conzultas | <)

"~ Actividad MINJIME]L

:‘. Apsstos
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Fuente: Folio 503
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Indicé también que para el periodo comprendido entre 28 de febrero a 27 de marzo de 2017, emitid
la factura N° D4714218845 con pago inmediato por valor de $55.668.46, como se muestra a
continuacion:
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Imagen N.° 63
Fuente: Folio 513 a 515

De igual forma, el proveedor allegé copia de la decisidbn empresarial identificada con el N° GCR-
2018191772-2018 fechada el 11 de abril de 2018, en la que menciond un ajuste por valor total de
$55.671.29 IVA incluido por concepto de cobro de cargo béasico de voz y datos e intereses
moratorios para los meses de febrero y marzo de 2017, como detall6 en el siguiente cuadro:

Fecha Monto

Factisna factura cobrado

CONCEPTO VALOR IMPUESTO TOTAL

Serv Datos 28/027,2017F -
2T/0352017

Cargo Fijo Yoz ZB/0Z/ 2017 -
2FO372017

D 4714218845 | 28/03/2017 542096 Intereses de mora 534300 5%7B.89 5421 _8B9
TOTAL 546,303.00 | 59,368.29 | $55,671.29

%32,035.00 56,086.65 538.121.65
D 4708478763 | 2B/02/2017 | $55,247.50

S13.925.00 1 53,202.75 1712775

Por lo anterior, teniendo en cuenta el ajuste mencionado y los pagos aplicadaos a la fecha la referencia
Mo. 1.12197658 presenta saldo a favor de $55.250 .00 impuestos incluidos, que podra reclamar
acercandose a cualguiera de nuestros centros de atencion y ventas presentando su documenta de
identidad ariginal.

Imagen N.° 64
Fuente: Folio 521 y 524

Asi las cosas, en primer lugar, el proveedor no logré argumentar el motivo por el cual le informé a la
usuaria que para cancelar su plan debia comunicarse 10 dias antes de la fecha de corte cuando no
era esté el término indicado por la regulacion vigente al momento de los hechos para la cancelacion
de los servicios.

Igualmente, con base en las pruebas relacionadas lineas atras, es evidente que aun habiéndose
comunicado la sefiora Jenny Gongora con 12 dias de antelacion a la fecha de corte — 27 de febrero-
el proveedor omiti6 la obligacion de suspender los servicios para dicho periodo y con ella la
facturacion.

24) CASO DE LUIS ALEXANDER MUNOZ MORENO. RADICADO N.° 17-386463.

En cuanto a este caso, el proveedor manifestd que el 16 de noviembre de 2017 el usuario solicité la
cancelacion de su linea movil, solicitud que fue atendida el 21 de diciembre de 2017 bajo la orden N°
1.15211855, como se evidencia en la imagen adjunta:
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Respuesta al requerimiento 4488170001707951

Titular de la linea se comunica para la cancelacion del plan motive no tiene
los recursos economicos para cancelar el plan se le ofrece cambio de plan
cesion de contrato descuento del 15 Titular de la linea no acepta se realiza
su paso a prepago por solicitud del cliente.

Imagen N.° 65
Fuente: Folio 532
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Fuente: Folio 531 y 536

Adicionalmente, indic6 el investigado que: “(...) si bien es cierto que la cancelacion del servicio, no
se llevo a cabo el 21 de noviembre de 2017, a partir de esa fecha no se generaron cobros
adicionales.”.

De lo anterior, es posible concluir para esta Direccidén que el investigado no suspendié los servicios
en el periodo en que correspondia de acuerdo con la fecha en que el usuario present6 su solicitud
de cancelacion del plan, esto es el 21 de noviembre de 2017 como el proveedor mismo lo reconoce.

De otra parte, tampoco explicod las razones por las cuales indicé al sefior Luis Mufioz que para
efectuar la cancelacion de los servicios debia comunicarse con una antelacion de 10 dias a su fecha
de corte, pues el usuario manifestd: “Tengo un plan pospago con el operador (Sic) claro, el cual
quise cancelar acogiéndome a la resolucién 4625 de 2014 en su articulo 66 TERMINACION DE
CONTRATO dice claramente que el usuario puede solicitar la cancelacion 3 dias habiles antes de la
fecha de vencimiento del periodo de facturacion (...) pero la respuesta del operador fue que debo
hacer dicha solicitud 10 dias antes (...)”. Por lo que para esta Direccion no es de recibo el
argumento expuesto.

25) CASO DE NORBERTO DE JESUS RONDRIGUEZ CANO. RADICADO N.° 18-79644.

El proveedor de servicios de comunicaciones manifestd que el 27 de noviembre de 2017, el usuario
se comunico a través de la linea de atencidn indicando en primer término que no tenia navegacion,
se le inform6 que esto obedecia a que el servicio se encontraba restringido pues no se reportaba
aun el pago de los mismos, acto seguido, el sefior Rodriguez Cano solicité la cancelacion de los
servicios, aportd copia del audio de la llamada del 27 de octubre de 2017, cuyo contenido es el
siguiente:

Grabacion N° 88005009279648_2

Asesor (Minuto 00:19): (...) ¢Qué mas sefior Norberto, en qué le puedo colaborar el dia de hoy?”

£

Usuario Norberto de Jesus Rodriguez Cano (en adelante usuario) (minuto 00:23): “Era para
cambiar de pospago a prepago.”

Asesor (Minuto 00:20): “; Osea para cancelar el plan?”

Usuario (Minuto 00:31): “Eso”.
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Asesor (Minuto 00:34): “;Me indica el niumero de la linea por favor es tan amable?

(..)

Asesor (Minuto 00:58): “(...) Correcto, aqui me registra que ya se comunicé para ese
procedimiento.”

Usuario (Minuto 01:02): “Si, sino que se me cay¢ la llamada.”
Asesor (Minuto 01:04): “Correcto en ese caso don Norberto, me toca tomar nuevamente las

validaciones para yo poderlo comunicar directamente con el area (...)”

(..)

Asesor (Minuto 01:04): “(...) Si correcto y ya por dltimo don Norberto ;me indica el motivo de
cancelacion?

(...)"*** - Destacado fuera del texto.
Grabacion N° 88003009684597 3

Asesora (Minuto 00:20): “(...) Si sefior bienvenido al area preferencial quisiera saber ;sen qué le
puedo estar colaborando? ¢;cual ha sido el motivo de su llamada?”

Usuario (minuto 00:31): “Es para ... es para qué ... para cancelar la linea de pospago a
prepago.”

Asesor (Minuto 00:35): “Ok listo me indica el numero de su linea por favor?

(..)

Asesor (Minuto 00:54): “Listo le prequnto, ;usted es el titular de la linea?”.

Usuario (Minuto 00:56): Si sefora.

Asesor (Minuto 00:58): “Bueno ;y por qué desea desactivar su plan?, ;qué fue lo que le sucedi6?
(-..)

Asesora (Minuto 01:10): “Entiendo, y veo que hace poco pues saco un equipo ¢verdad?”

Usuario (Minuto 01:14): Si sefora.

Asesora (Minuto 01:16): “Bueno no se preocupe vamos a colaborarle, vamos a bajarle lo que es la
tarifa de su plan para que no tenga que desactivar, sino que obviamente con una tarifa mucho mas

cémoda de esta forma usted pueda continuar ... “

Usuario (Minuto 01:23): “No, no es solo ... es para cancelarlo.”

Asesor (Minuto 01:28): “Por eso antes de tomar la cancelacién ...digame”

Usuario (Minuto 01:32): “Porque ahorita me dijeron lo mismo entonces se me cayd la
llamada, pero es sola... simplemente para cancelarlo para pasarlo a prepago”

Asesora (Minuto 01:39): “Claro_si sefior vemos a colaborarle, pero tenga en cuenta gue le
brindaron un equipo financiado y que a la hora gue a usted le brindaron un equipo financiado
la idea es que usted pueda estar manejando tanto el equipo como el plan, no solamente el
equipo porque precisamente por eso se le ofrecié lo gue fue su equipo financiado a cuotas
de lo contrario pues le hubiese tocado cancelarlo ya solamente pagandolo todo solo.”

Usuario (Minuto 02:02): “;Como asi entonces queda pagando solamente el equipo?

(..)

Asesora (Minuto 02:12): “No, no _me hice entender, ahora le voy a ir_explicando bien,
permitame un _momento ingresamos a la linea y ya regreso con usted sefior Norberto.™” -
Destacado fuera del texto.

Grabacion N° 880012005474383_01-11-2017

194 cp Carpeta 27-10-2017. Folio 598
195 cp Carpeta 27-10-2017. Folio 598
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Asesora (Minuto 00:00): “Buenas tardes bienvenido a la linea preferencial de Claro mévil.”

Usuario (minuto 00:07): “Buenas tardes es para cancelar una linea prepago por favor”

Asesora (Minuto 00:09): “Si sefior, ;por qué ha tomado la decisién de cancelar a linea?”

(..

Asesora (Minuto 00:17): “; Por favor me da el numero de linea?”

(...

Asesora (Minuto 02:29): “Gracias por su permanencia en linea sefior Norberto (inaudible) bueno si
sefior, sefior Norberto efectivamente usted tiene un plan con todo 1.2 Gigas, 400 minutos para
hablar a todo destino, redes ilimitadas, 5 nimeros elegidos, 3.000 mensajes a texto claro por un
costo de $47.000, ¢, de acuerdo sefior Norberto?

Usuario (minuto 02:53): “si sefiora.”
Asesora (minuto 02:55); “Bueno_senor Norberto usted se ha comunicado a la linea

preferencial de Claro movil sefior Norberto, observando su excelente comportamiento de
pago, senor Norberto yo puedo ofrecer a usted un descuento al plan actual u ofrecerle...”

Usuario (minuto 03:04): “No, pero no, no es para cancelarlo, yo ya habia escuchado esto,
sino_que no tenia el tiempo de los 6 meses, pero va los cumpli. Es para cancelarlo
definitivamente por favor.”

Asesora (minuto 03:15): “Bueno si sefior, bueno sefior Norberto para colocarle la linea a
prepago sefior Norberto se hace 10 dias habiles antes de la fecha de corte, su dia ... su fecha
de corte es el dia 6, hoy es primero dsea faltarian 5 dias, de acuerdo sefior Norberto 6sea que
eso _quiere decir que ya se le ha generado una nueva factura, sefior Norberto para poder
ayudarle a usted yo le puedo ofrecer un plan mas econémico sefior Norberto para que usted

tE

Usuario (minuto 03:40): “No, pero es para cancelarlo por favor {(...)

Asesor (Minuto 03:45): “Pero ya se le generdé una nueva factura.”

Usuario (Minuto 03:47): “Ah, pero no importa yo la pago, nhormal”

Asesora (Minuto 03:51): “Bueno si sefior, permitame un momento por favor no me vaya a colgar la
llamada.”

(..)

Asesora (Minuto 13:00): “Gracias por su permanencia en linea sefior Norberto efectivamente a
partir de la fecha de corte que es el dia 6 si linea pasara a prepago. Le recuerdo que va se ha
generado una nueva factura senor Norberto ;de acuerdo?”

(...

Asesora (Minuto 13:19): “Si sefor, a partir del 6 de este mes ya su linea pasarad a prepago.”

Usuario (Minuto 012:24): “Ah, bueno ;entonces debo cancelar la dltima factura?”

Asesora (Minuto 13:27): “Si sefior, cancele lo que tiene pendiente y ya su linea pasara a
prepago.”

(...)"® - Destacado fuera del texto.

Grabacion N° 880011005202302_3
Usuario (minuto 00:07): “Buenas tardes, con Norberto Rodriguez.”
Asesor (Minuto 00:08): “Buenas tardes sefior Rodriguez ;en qué le puedo colaborar?”

Asesor (Minuto 00:10): “Es que hace rato que estoy llamado para cancelar una linea de pospago a
prepago, pero ... pues no me han ayudado mucho?”

Asesor (Minuto 00:29): “En ese caso ;me podria indicar el numero de la linea es tan amable?

(..)

1% cp Carpeta 01-11-2017. Folio 598
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Asesor (minuto 00:50): “Me podria indicar por qué motivo desea cancelar el plan?”

(..)

Asesor (minuto 01:18): “Me podria indicar si es tan amable si usted desea que su linea le
quede en prepago como habia indicado /cierto?”

Usuario (minuto 01:26): “Prepago”
(...)

Asesor (Minuto 01:52): “Perfecto, en ese caso permitame si es tan amable un momento en la
linea, vamos a realizar la transferencia al area de cancelacion y hacer todo lo posible porque le
finalicen el tramite si es tan amable permitame un momento que tenga un excelente dia.™"" -
Destacado fuera del texto.

Afirmd, que con ocasion a la llamada efectuada el 1 de noviembre de 2017, se generd proceso de
terminacion del contrato con el CUN 4488-17-00001650836: Sin embargo, debido a un error solo fue
desactivada hasta enero de 2018.

La investigada aportd, copia de las facturas N° D755894681 y D476188676 emitidas para los meses
de noviembre y diciembre por valor de 50.712,70 y 150.720.50, respectivamente. También allego lo
siguientes soportes en los que ajusté los valores facturados, como se muestra continuacion:

Aphcar Ajusies y Ooos T Devolrciones y Trasiados T Aju sies 'I Oocs
~Ajustes
~Facha : oo : | Consultar E
Inicial I g Inicial H : -
i Cancelar i
Final [77 ( Final | ~
d i Salir I
Tipa | Facna | wonts | Motve ruauaﬂn
LN 18012016 007741 Salicivdes no tramiadas GITTZES3
CARGO FUO MENSUAL GSM AJ-F 18012018 .39 467,00  Solcfudes no tromeades G TrRee
Imagen N.° 67

Fuente: Folio 595

Asimismo, alleg6 otros dos audios, en los que esta Direccion advirti6 que el proveedor en varias
oportunidades omitié dar por terminado el contrato del servicio pospago y dejar activa la linea del
usuario bajo la modalidad prepago pese a la insistencia del usuario, obligandolo a comunicarse
reiteradamente a través de la linea telefonica sin que su solicitud fuera atendida; por ejemplo, se
advirtié en la grabacion N° 880006010368322'°, que el usuario nuevamente se comunicé a fin de
reclamar por el recibo de la factura del mes de diciembre de 2017, a lo cual en el minuto 1:30 de la
grabacion, el asesor le indicé que verificada la informacion del sistema la linea se encontraba adn
activa en servicio pospago.

De igual manera, en el minuto 5:23 de la grabacién N°880006010368322'%, le retiran que aln su
linea no se encentra desactivada en la modalidad pospago, por lo cual le suministran el radicado N°
23024287 y le indican al minuto 5:30 que: “(...) usted con ese numero de radicado puede
comunicarse el dia de mafana en la tarde porque el tiempo de respuesta es de 24 a 48 horas
habiles para que le indiquen ¢ por qué no le desactivaron el plan y desde que fecha le va a quedar
desactivado?, porque en este momento el plan esta activo.”.

En este sentido, encuentra esta Direccion que la investigada:

e Omiti6 recibir y tramitar adecuadamente la solicitud de terminacion del contrato en la
modalidad pospago y dejar la linea activa en la modalidad prepago, pues desde que el
usuario se comunicé pasaron aproximadamente dos meses para que este diera
finalizacion al contrato.

e No ceso la facturacion una vez generada la obligacion de finalizar la relacion contractual.

07 cp Carpeta 01-11-2017. Folio 598
198 ©p Carpeta 11-12-2017. Folio 598
199 cp Carpeta 11-12-2017. Folio 598
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e EXigi6é requisitos adicionales para tramitar la solicitud como qued6 probado en los audios
88003009684597_3 y 880012005474383_01-11-2017.

e No recibié la reclamacion de la desatencion de su solicitud de cancelacion, pese a que el
usuario se comunicé dentro del horario establecido por la regulacion como se demuestra
en el audio N°880006010368322.

26) CASO DE MANUEL ENRIQUE LEAL GARNICA. RADICADO N.° 18-79808.

La investigada afirm6 que el servicio de la linea fue cambiado a la modalidad prepago el 16 de
marzo de 2018, pese a que el usuario presentd su solicitud de cancelacion de servicio el 16 de
enero de 2018°.

A su vez se observd, copia de la comunicacion N°GRC-2018066735-2018 fechada del 06 de febrero
de 2018, en el cual informé al usuario: “En respuesta a su comunicacion recibida el 16 de enero
de 2018, en la cual nos solicita desactivacion de su linea celular numero (...) Para finalizar, le
confirmamos que para su linea celular No. (...) registra solicitud de cambio a prepago el 16 de
enero de 2018, la cual se hara efectiva el 16 de febrero de 2018, a partir del cual no se continuaran
generando cobros por cargos fijos mensuales.”. No obstante lo anterior, el proveedor no desactivd
los servicios por lo que nuevamente en la comunicacion identificada con el N° GRC- 2018125672-
2018 fechada el 2 de marzo de 20182, indicé: “En respuesta a su comunicacion recibida el 19 de
febrero de 2018, en la cual nos solicita desactivacion de su linea celular numero (...) Le
confirmamos que su linea celular No.(...) quedara en prepago el dia 16 de marzo de 2018, por lo
tanto, a partir de esta fecha no se seguiran generando cobros por cargos fijos mensuales.”.

En adicion a lo anterior, se informd que se generd cobro para el mes de febrero de 2018 bajo la
factura N° D4775731718 por valor de $90.049,10. El proveedor allegé la captura correspondiente al
ajuste aplicado bajo referencia N° 1.98733832:
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Imagen N.2 68 — Fecha de cambio a prepago
Fuente: Folio 614

Con base en lo anteriormente expuesto, se concluye que el proveedor omitié el deber de interrumpir
el servicio en la fecha en que correspondia, esto es el 16 de febrero de 2018 y, ademas, siguio
generando facturacién de manera posterior a la fecha en que debia terminar la relacion contractual.

27) CASO DE OLGA LUCIA GALVIS TORRES. RADICADO N.° 18-123600.

En cuanto a este caso COMCEL manifesto que el 10 de febrero de 2018, se comunicé la usuaria al
*611 solicitando la cancelacién del servicio pospago y la activacion de su linea en la modalidad
prepago por lo cual se generé el CUN 488-18-0000194771, en este sentido adjuntd el siguiente
pantallazo del sistema:

10 Eolio 629
11 Obrante a Folio 631.
112 Oprante a Folio 639.
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Imagen N.° 69 — Registro de peticién verbal
Fuente: Folio 681 y 682

Igualmente, sefialdé que la linea de la sefiora Olga Lucia Galvis fue desactivada y cambiada a la
modalidad prepago el 13 de mayo de 2018, tal como se aprecia en la siguiente imagen:

retenado Actvacon OTA2201T  MH_ANET
L= Actvacion OTH2200T  MH_ANET
desactve  Cambio de Post 1052018 NH_FEDROC

TR T
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Fuente: Folio 683
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Imagen N.° 69 — Cambio de modalidad a Prepago

A lo anteriormente expuesto, el proveedor afiadié que para los meses posteriores la usuaria no
registr6 PQRs verbales ni escritas y que generd facturas para los meses de marzo con referencia de
pago D4781125084 por valor de $144.846.34; abril con referencia de pago D4787327330 por valor
de $149.346.27 y mayo con referencia de pago D4793476008 por valor de $94.354.00.

Por ultimo, aporté copia de la decisibn empresarial N° GRC-2018 del 17 de octubre de 2018,

referenciada con el asunto:

‘3202041228 Custcode 1.160386648 Radicacion 18-123600” en la cual

informo a la usuaria que se realizaria la devolucion en efectivo por valor de $127.800 IVA incluido,
correspondientes a los cargos fijjos mensuales generados en marzo y abril, razén por la cual
relaciono el siguiente cuadro:

Asunto: 3202041228 Custcode 1.16038648 Radicacion 18- 123600

la y de realizar i internas en nuestro sistema
nos ps que es te dar asu de la te
forma:
Se realizara devolucion en efectivo por valor de $127.800 il tes a
Ios cargos fijos mensuales generados en marzo y abril de 2018 de acuerdo a lo scgu ente
a 3202041228 R 1.16038648 i |
FACTURA CONCEPTO VALOR IMPUESTOS |
14-mar-18 | Senvcio Datos ssrosize | szosers |
14-mar-18 | Cargo Fijo Mensual GSM $16.104.88 $370412 |
14-abr-18 | Servicio Datos $3705126 | s7.03074 |
| 14-abr-18 | cargo Fijo Mensual GsM 5 16,104.88 s370412 |
| SUBTOTAL $106.312.28 $21.487.72 1
L AJUSTE CON IVA INCLUIDO cesee I} ___s12780000 |

Motivo por el cual lo invitamos acercarse a nuestro Centro de Atencién y Ventas (CAV) mas
cercano, con el fin de realizar el tramite de la devolucién en efectivo y hacer entrega del acta
adjunta debidamente firmada

Imagen N.° 70
Fuente: Folio 399
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Conforme a lo anterior, resulta claro para esta Direccion que el proveedor desatendio la solicitud de
cancelacién de la sefiora Olga Galvis presentada el 10 de febrero de 2018, y que posterior a la fecha
en que correspondian suspender los servicios -esto era el 14 de marzo de 2018-, siguié generando
facturaciéon posterior hasta el mes de mayo de 2018.

28) CASO DE BREEMER OSWALDO PENARANDA BARAJAS. RADICADO N.° 18-208925.

El proveedor de servicios afirmd que, teniendo en cuenta que la primera solicitud del usuario se
presentd el 16 de agosto de 2018 y que el ciclo de su facturacion tenia corte los 19 de cada mes, se
realzé el cambio de su linea el 19 de septiembre de 2018. De igual manera, en la respuesta N° 18-
208925 aport6 siete copias de audio de las llamadas realizadas por el usuarios a fin de cancelar su
contrato pospago y dejar su linea activa en la modalidad prepago, el contenido de algunas de esas
llamadas se relaciona a continuacion:

Grabacion N° 2018-12-21 1057
Asesora (Minuto 00:05): “(...) ¢ Tengo el gusto de hablar con el sefior Breemer Oswaldo?
Usuario Breemer Oswaldo Pefiaranda Barajas (en adelante usuario) (minuto 00:11): “Sj

buenos dias Allison, quiero cancelar mi linea pospago, pero por favor no me pongas a dar
vueltas porque pues estoy decidido ya a cancelarla.”

Asesora (Minuto 00:22): “Tranquilo no se preocupe ;es la linea de la cual se comunica, si?”
Usuario (Minuto 00:25): “Si sefiora.”
Asesora (Minuto 00:28): “De acuerdo, para que proceda a cancelarle el servicio,

efectivamente lo puede hacer con esta linea a partir de las 8 de la mafana hasta las 6 de la
tarde o en jornada continua puede generar la cancelacion.”

(...)™ - Destacado fuera del texto.

Grabacion N° 833610013609323
Asesora (Minuto 00:07): “(...) ¢me indica por favor el nimero de la linea?

(..

Usuario (minuto 00:36): “Quiero cancelar mi linea.”

Asesora (Minuto 00:37): “Y eso por qué motivo desea cancelar su linea?
Usuario (Minuto 00:40): “Voy a pasarme a prepago.”

Asesora (Minuto 00:28): “(...) cual es el motivo, es decir ¢squé le molesta del plan que esta
manejando en estos momentos?”

Usuario (Minuto 00:52): “Ehh quiero pasarme. No sé porque uno tiene que ... disculpame
porgue tiene uno _que dar tantas explicaciones (inaudible) mucho tiempo con este plan y
estoy cansado de pagarlo quiero pasarme a prepago”

Asesora (Minuto 01:03): “Bueno yo ... yo voy a ingresar a la linea y vamos a validar el plan
que tiene en _estos momentos v a ver Si se le puede mejorar el plan o cambiarselo ¢de
acuerdo?”

Usuario (Minuto 01:10): “No, no quiero. No quiero mejorar el plan, tengo 2.6, tengo 400
minutos, tengo 3.000 mensajes de texto, yo conozco el plan perfectamente, pero lo quiero
cancelar.”

Asesora (Minuto 01:23): “Muy bien, en ese cao ;qué costo tiene este plan que esta
manejando?, estoy ingresando de todos modos.”

Usuario (Minuto 01:27): “Ehh 39.300”

Asesora (Minuto 01:32): “Y spor qué no le gusta?”

Usuario (Minuto 01:36): “Porque no.”

113 D Audio 22018-12-21-1057, radicado N°18-208925-3-0. Folio 754.
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Usuario (Minuto 01:41): “Puedes por favor colaborarme con la cancelacion, igual yo voy a
prepago y voy es a hacer esa recarga de 20.000 que es ilimitado.”

Asesora (Minuto 01:52): “Muy bien, en este momento recuerde que por politica de la empresa
yo debo pues ofertarle los planes que tenemos en estos momentos, por su puesto usted es el
que toma la decisién ¢de acuerdo?, pero aun asi pues me voy a permitir en este caso ofertarle
los planes que témenos. Fijese que en estos momentos ... eh estamos manejando también el
plan de minutos ilimitados que le otorga 2.5 gigas de navegacioén, le otorga 3000 mensajes de
texto a los moviles claros y a las redes sociales ilimitadas (...) ; Qué le parece este plan?”

Usuario (Minuto 02:52): “No, no me interesa la verdad quiero pasarme a prepago.”

Asesora (Minuto 01:52): “Muy bien si, en este caso |o que le quiero dar a entender en ese caso
es que tener un plan pospago eh igual queda usted realizado recargas y no va a disfrutar de
los beneficios las 24 horas del dia mientras que con el plan pos , este, prepago ademas de
que va a tener un crecimiento crediticio bueno para usted eeh a nivel comercial le va a brindas
los beneficios simplemente por tener un plan las opciones que puede tener.”

(..

Asesora (Minuto 03:43): “Si, Fijese que también tenemos en estos momentos lo que es el
plan... emm el fideliza, el fideliza que tiene... le otorga (...) qué le parece en este caso sefior?

(...)”

Usuario (Minuto 04:16): “(inaudible) pero la verdad estoy totalmente decidido a cancelar este
plan.”

Asesora (Minuto 04:25): “Permitame para indicarle una informaciéon que posiblemente... de
todos modos se la voy a brindar, es decir usted simplemente con escuchar en este caso,
¢sefior me puede decir cual es su ... la ... su cédula de identidad?”

(..)

Asesora (Minuto 05:55): “Gracias por su valioso tiempo en espera, senor fijese que estoy
mirando aca en el sistema, y aca pues este ehh validando informaciéon donde simplemente por
usted tener el plan en estos momentos usted tiene disponible para financiarse un equipo de
$2.500.000, es decir, simplemente (...)”

Usuario (Minuto 06:17): “No me interesa”

Asesora (Minuto 06:22): “Senor en este caso ¢cual es su molestia?”

(...)

Usuario (Minuto 06:17): “;No sefiora es que disctlpeme que le diga, pero porque lo tienen a uno
que someter si ya no quiere el plan?”

(...

Usuario (Minuto 06:21): “;Por favor me puede colabora 0 me va a tocar ir directamente a
Superintendencia y poner la queja? (...)"'* - Destacado fuera del texto.

Grabacion N° 833610013613015

Asesor (Minuto 00:05): “(...) tengo el gusto de hablar con el sefior Breemer Oswaldo?”

Usuario (minuto 00:10): “Pefaranda, un favor regalame un momento, ;me regala su nombre?

(..)

Usuario (Minuto 00:21): “Por favor Javier, necesito colocar un derecho de peticiéon ojala sea
con gueja a la superintendencia, porgue siempre gue voy a llamar para cancelar mi plan me
cuelgan, me dejan en la linea media horay me cuelgan? Entonces quiero colocar un derecho
de peticion que lo diga tengo todas las llamadas ahi registradas, tiempo todo, entonces
quisiera saber si me vas a colaborar por favor”

(..)

Asesor (Minuto 02:06): “Bueno sefior Breemer, quiere que deje alguna informacion anexada en el
sistema adicional o le indico como quedaria.”

114 cD Audio 8333610013609323. Carpeta 22018-12-21-1057, radicado N°18-208925-3-0. Folio 754.
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Asesora (Minuto 02:12): “Si, anexe que le maman gallo a uno que lo tienen ... anote por favor,
le maman gayo al cliente, lo tienen a uno media hora esperando, le pasa al uno le pasa al otro
ehh lo ponen por favor espere en la linea, e asesor también le dice voy a verificar que mi
compafiero no le cuelgue v al final el compafiero le cuelga eh si uno va de manera presencia
dicen que es por la linea, también adicione que solo se puede llamar en cierto horario para
terminar el plan gue uno ya dice que esta cansado del plan y sigue insistiendo entonces no
quiero dafiar mi Data Crédito quiero terminar el plan de manera oportuna, correcta, entonces
puede ser eso. Gracias.” (...)"" - Destacado fuera del texto.

Informacién, que es consecuente con los prints del sistema allegados por la investigada™®.

Adicionalmente, manifesto el proveedor que la linea quedd activa en la modalidad prepago el 19 de
septiembre de 2018, teniendo en cuenta que la primera llamada la realiz6 el usuario el 16 de agosto
de 2018 y el corte de facturacion del usuario eran los 19 de cada mes, aporté ademas, las facturas
emitidas para los meses de junio, julio, agosto y septiembre de 2018, y las capturas del sistema que
dan cuenta de la fecha en que se efectu6 el cambio de modalidad:

De lo anterior, resulta claro para esta Direccion que, en el caso objeto de valoracién y con base en
las pruebas aportadas, el proveedor:

e Informé al usuario que las solicitudes de cancelacién no podian realizarla en las oficinas
fisicas, solamente a través de la linea telefénica de atencion al usuario en el horario de
atencion de 8 de la mafiana a 6 de la tarde; contrario a lo que indica la Resolucion CRC
5050 de 2016.

e No recibié ni atendié la solicitud del usuario de manera oportuna, pues en los audios se
evidencia que el usuario fue sometido insistentemente a preguntas sobre los motivos de
su decisién y ofrecimientos que claramente no eran su interés, como el mismo expresé.

29) CASO DE WILSON MONTES GONZALEZ. RADICADO N.° 18-228064.

Mediante la respuesta N° 18-228064—3-0'", la investigada informé que no se encontré copia del
contrato de prestacion de servicios suscrito con el usuario y, en segundo lugar, que el 13 de julio de
2018, se comunico solicitando el cambio de su linea a prepago, proceso que no pudo efectuarse por
cuanto el usuario no permitié la validacion de la titularidad, por lo cual se gener6 facturacion por el
periodo comprendido entre el 10 de agosto al 09 de septiembre de 20182, Afiadi6 que bajo la
referencia de facturacion N°1.15841039 realizé un ajuste por valor de $79.900 IVA; en este sentido
aporto las imagenes que se relacionan a continuacion:
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Imagen N.° 71 — Ajustes referencia 1.15841039
Fuente: Folio 773

Por dltimo, afirm6 que la linea del sefior Montes Gonzales quedd activa en prepago el 9 de
septiembre de 2018, como se muestra en la siguiente imagen:

115 cD Audio 833610013613015. Carpeta 22018-12-21-1057, radicado N°18-208925-3-0. Folio 754.
118 Folio 738 a 753.

17 Folio 758.

18 Folios 777 a 786.
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Imagen N.° 72 — Cambio de plan a prepago
Fuente: Folio 767

A su vez, allego copia de la decision empresarial identificada con el N° GRC-2018577296-2018 del 6
de diciembre de 2018, en el que inform¢ al usuario lo siguiente:

De acuerdo al tramite dado a lo descrito por usted en la comunicacidon radicada ante la
Superintendencia de Industria y Comercio No. 18-228064 de la manera mas atenta, dentro del
analisis de su caso nos permitimos informarle que se aplico ajuste en la referencia 1 15841039
asociada a la linea 3156767751 por valor total de $79.900.00 Impuesto incluido, por concepto del
cargo fijo mensual cobrado del periodo del 10 de agosto al 09 de septiembre de 2018 teniendo en
cuenta la solicitud de cancelacion del servicio el 13 de julio de 2018, |a cual debio darse al corte de
facturacion, es decir el 9 de agosto de 2018

A continuacion se detalla el ajuste aplicado, asi:

Factura No, | Fecha fact, Monto | conceplof - VALOR . IMPUESTO VL TOTAL
| i e gaes 10-A002018 | o46 308.57|  58,802.43| $55,131.00
D 4811863534 | 10/08/2018 |  $94,587.18 |- —oP.c !
| Cargo Fijo Mensual GSM ¢ \ €24 769 00
| | 10-Ago-2018 09-Sep-2018 $20,137.40 54,631.6( 524,769.0C
TOTAL $66,465.97 | 513,434.03  $79,900,00

Es importante aclarar que en la mencionada factura, se genera cobro adicional por la compra de
paquete de datos de 500 MB dado el 13 de julio de 2018

Por lo anterior, a la fecha la referencia No. 115841039 presenta saldo a favor de $79 900 impuestos
incluidos, que podra reclamar acercandose a cualquiera de nuestros centros de atencion y ventas
presentando su documento de identidad original

Imagen N.° 73
Fuente: Folio 787 a 790

En cuanto a algunos de los audios allegados correspondiente a las llamadas realizadas por el
usuario a fin de solicitar el cambio de su linea a la modalidad prepago, se evidencid el siguiente
contenido:

Grabacion N° 880002012163676

Asesor (Minuto 01:19): “(...) ¢ Qué puedo hacer por usted el dia de hoy? ;qué sucede?”

Usuario Wilson Antonio Montes Gonzélez (en adelante usuario) (minuto 01:22): “Te estoy
llamando para cancelar el servicio?

Asesor (Minuto 01:24): “(...) ¢Quiere hacer la cancelacion del servicio? ¢;Cual es el motivo del a
cancelacion don Wilson?”

(...)

Asesor (Minuto 01:35): “;Referente a qué?, cuénteme Aqui vemos que usted hizo la reclamacion
por el consumo acelerado de sus datos de internet.”

Usuario (Minuto 01:41): “Si exacto. Mira que me activan los datos el 10 y ya hoy no tengo datos, y
supuestamente me consumi 9 gigas no sé en qué... en el sistema solo me reporta que me consumi
solo 4.5entonces no sé de donde sacaron las otras 4.5, hoy por eso los estoy llamando.”
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Asesor (Minuto 01:57): “Permitame verificamos.”

Usuario (Minuto 02:01): “Yo no necesito gue me verifigues nada, yo necesito gue me canceles
el servicio.”

Asesor (Minuto 02:05): “Don Wilson de iqual forma la cancelacion se va a hacer efectiva al
siguiente mes {(...)”

Usuario (Minuto 02:10): “No importa. Yo necesito ...necesito que me actives desde hoy que
ya queda cancelado, eso es lo que yo necesito, no necesito que andes velicando ni que me
andes proponiendo nada”

(...)

Usuario (Minuto 02:27): “{(...) yo te estoy llamando porque necesito que canceles el servicio,
es solo eso ... que le importa que se pierdan los minutos si se va a efectuar el dia 9 no
importa, cancélalos desde ya, a mi no me importa y les pago la factura. Entonces genérame
la factura por lo que esté y yo te pago la facturay ya(...)”

(..)

Asesor (Minuto 03:01): “Le estoy diciendo que yo mando el dia de hoy la solicitud de la
cancelacién ¢de acuerdo? ¢,Pero la cancelacidon ya queda completa o se hace efectiva a partir
del dia 10 de agosto de acuerdo?

(..

Asesor (Minuto 03:46): “Mientras hacemos la solicitud de la cancelacion del servicio usted el
cambio de plan lo hizo este afio ;correcto? ... ;Don Wilson?

Usuario (Minuto 03:57): “Si que paso? ;Yo te ... mira yo no necesito que me digas nada yo
necesito cancelar el servicio nada mas? ¢ por favor te lo pido, cual es el problema ahorita ¢,no
lo puedo cancelar?

(..)

Asesor (Minuto 04:44): “; Podriamos hacer, aunque sea un escalamiento en este caso?”

Usuario (Minuto 03:57): “No, no me escales a nada, ve disculpame joven no quiero ser
grosero contigo... no quiero ser ... N0 _quiero ser grosero contigo yo te estoy llamando por
favor cumpli lo que te estoy pidiendo. Que me canceles el servicio.

(...)™*°- Destacado fuera del texto-.

Grabacion N° 880011009250051

Usuario (Minuto 00:09): “Buenos dias sefiorita estoy llamando para conformar el corte de esta
linea para el dia 10”

(..)

Asesora (Minuto 00:19): “Permitame verificamos la informacion (...) ¢usted solicité la cancelacion
o el paso de pospago a prepago?”

Usuario (Minuto 00:55): “El Paso a prepago”.

(---)

Asesora (Minuto 01:52): “Agradezco la permanencia en la linea ... ;al6?”
Usuario (Minuto 01:55): “Si sefior le estoy escuchando.”

Asesora (Minuto 02:02):_“bueno estoy verificando nuevamente en el sistema, y no me registra
la solicitud. ;Cudndo generé?”

(..)

Asesora (Minuto 02:37): “{(...) susted por qué motivo solicitdé la cancelacidn, porque motivo
tomé esa decisién?

119 Radicado N° 18-228064—3-0. CD folio791.
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Usuario (Minuto 02:40): “Ya les he dicho a los demds no voy a repetirte mds, necesito que me
canceles la linea ya. Que no se genere otra factura.”

Grabacion N° 88000513326879

Usuario (Minuto 00:06): “Fernando, estoy llamando nuevamente porque necesito cortar el ... que
esta linea pase de pospago a prepago.

Asesor (Minuto 00:14): “La solicitud es sobre la linea de la cual se esta comunicando?
Usuario (Minuto 00:17): “Si sefior.”

(..

Asesor (Minuto 00:39): “Me podria informar ;cual seria el motivo por el cual desea cancelar el
servicio?”

Usuario (Minuto 00:43): “Fernando, yo llame el dia 10 del mes de julio dos veces a cancelar el
plan. No sé por qué no aparece la informacién. Yo simplemente estoy llamando para verificar de que
el dia 10 se realice el paso. No estoy llamando para mas nada”

Asesor (Minuto 00:59): “Si senor, pero ;me puede informar cual es el motivo por el cual
desea cancelar el plan?”

(..

Asesor (Minuto 02:13): “En este momento le voy a comunicar con el drea encargada para que
inicien el proceso (...)

Usuario (Minuto 02:23): “Fernando, ahoritica lo llamé una chica dijo lo mismo que estas
diciendo tu espere 25 minutos y nadie me contesté. ¢sva a pasar lo mismo esta vez?

Asi las cosas, y pese a que el proveedor no relaciond ni precisé a qué fecha correspondia cada
audio, resulta claro que el proveedor omitié dar por terminado el plan pospago y dejar la linea en
prepago en la fecha correspondiente, esto es, el 9 de agosto de 2019. Asimismo, de los audios se
sustrae que se pidieron reiteradas explicaciones al usuario sobre su decision obstaculizando el
adecuado trdmite de su decision, situacion que se encuentra expresamente prohibida en la
regulacion y que a adicién a ello se expidio facturacion posterior.

30) CASO DE LINA MARCELA NIETO ACOSTA. RADICADO N.° 18-229140

El proveedor de servicios de comunicaciones manifest6*®° que la usuaria se comunicé a través de la

linea de atencion telefénica los dias 5 y 19 de julio y 4 de septiembre de 2018, solicitando la
terminacién de su plan pospago y la activacion de la misma en prepago, asimismo indicé que la
linea cambi6 a prepago el 10 de octubre de 2018, como se aprecia en la imagen relacionada por el

proveedor:
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Afiadio que se generaron cargos fijos mensuales hasta el 10 de octubre de 2018, para lo cual allego
las facturas correspondientes a los meses de julio, agosto y septiembre de 2018. De igual forma

sefalo
gue se aplico un ajuste a favor de la usuaria por valor de $138.680,04 IVA incluido, correspondiente

a los cobros realizados en la facturacion expedida de julio a septiembre de 2018, para lo cual allego
la siguiente imagen:
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Imagen N.° 75 — Aplicacion ajuste
Fuente: Folio 834

De igual manera aportd copia de la decision empresarial identificada con el N°. GCR-2018577295-
2018 del 26 de diciembre de 2018, en la que se le desagrega el ajuste realizado y se informa %ue la
referencia N°. 1.16408276 a la fecha contaba con un saldo a favor de $95.466,57 IVA incluido.!

Pese a lo anterior, COMCEL afirmo que la linea de la usuaria fue desactivada por portabilidad el 18
de julio de 2018, sin embargo, en la prueba allegada se evidencia que la portabilidad fue el 18 de
octubre de 2018, como se demuestra a continuacion:
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Para finalizar, el proveedor aportd copia de la grabacién N°. 880011008449237, cuyo contenido es el
siguiente:

Asesora (Minuto 00:09): “(...) Muy bien sefiora Lina ¢,en qué le podria colaborar el dia de hoy?”

Usuaria Lina Marcela Nieto Acosta (en adelante usuaria) (minuto 00:11): “Hazme un favor
quiero saber ;en qué horario puedo cancelar el plan que tengo?”

(..

Asesora (Minuto 00:38): “Listo. susted necesita saber el horario para cancelar el plan, cierto?
.. el horario que se maneja para las cancelaciones de plan son de 8 de la mafiana a 6 de la
tarde de lunes a sabado ¢,si? Y debe ser con tres dias antes de la fecha de corte.”

121 Radicado N°. 118-229140—4-0. Folios 39.




RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020 HOJA N8B0

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

Usuaria (Minuto 00:52): “Tres dias habiles.”

Asesor (Minuto 0:54): “Tres dias habiles si sefiora.”

(..)

Usuaria (Minuto 01:29): “y ahorita (inaudible)”

Asesora (Minuto 01:31): “No porgque mire el horario ya son las 6:17 v pues va ¢si? no esta
laborando el area de cancelacidn en este momento.”

(...)

Asesor (Minuto 02:15): “Claro si sefiora, pero igual en este momento como tal pues eeh se
deja como tal la solicitud ya seria como tal pues radicarla el dia de mafiana ¢,si? en el horario
estipulado vy verificar ya con el area encargada porque nosotros pues no realizamos
cancelaciones ¢si? nosotros la trasferirifamos con el area encargada y va con ellos le dirian
si efectivamente para el 10 que es el corte que usted maneja con la linea quedaria efectiva la
cancelacién ¢si? ya con cambio a prepago. (...)"*- Destacado fuera del texto-.

Luego, concluye esta Direccién que el proveedor informé al usuario que el horario de atencion
establecido para la recepcion de solicitudes de cancelaciéon era de lunes a sabado de 8 a.m. hasta
las 6 p.m. lo cual difiere con lo establecido por la regulacién. Igualmente, omitié recibir y radicar la
solicitud de finalizacién del servicio pospago solicitado por la sefiora Lina Nieto dias 5y 19 de julio y
4 de septiembre de 2018 y, en su lugar, continué cobrando los servicios hasta el mes de octubre de
2018.

31) CASO DE MARIA YADIRA BEDOYA BUITRAGO. RADICADO N.° 18-80053.

Mediante la respuesta N° 18-80053—3-0"?, |a investigada informé, en primer término, que la usuaria
se comunico el 15 de enero de 2018 solicitando la cancelacién del servicio pospago, el cual, de
acuerdo, al ciclo de facturacion fue suspendido el 4 de marzo de 2018, para lo cual aporté el
siguiente soporte:
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Imagen N.° 77

Acto seguido manifesté que, realizd un ajuste por valor de $90.706 IVA incluido a la referencia de
pago N°, 1.15274739 correspondiente a los cargos fijos mensuales de los meses de febrero y marzo
de 2018.

Lo anterior, demuestra que el tramite impartido a la solicitud de la usuaria no se realiz0 en
cumplimiento a lo establecido en el Régimen de Proteccidbn de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones.

32) CASO DE MARCO ANTONIO MONTES FAJARDO. RADICADO N.° 18-111392.

Afirmo la investigada que no se evidenci6 la solicitud de cancelacion por parte del usuario el 15 de
febrero de 2018, por el contrario, manifestd que el 20 de marzo de 2018 el usuario se acercoé aun

122 Radicado N° 18-22940—4-0. CD folio 841.
123 Folio 758.
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CAV solicitando la cancelacién del plan pospago y la activacion de su linea en la modalidad
prepago, quedado programada para el 27 de marzo de 2018. Sin embargo, mas adelante informé
gue la linea se encuentra activa en este ultima modalidad desde el 11 de abril de 2018, para lo cual
aporté la imagen que se expone continuacion:
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33) CASO DE ANA MALLERLY MEDINA. RADICADO N.° 18-161410.

En cuanto al presente asunto COMCEL manifesto que el 9 de abril de 2018, la sefiora Ana Medina
solicité la cancelacion del contrato. Dicha solicitud fue atendida el 16 de abril de 2018, indicandole
gue se daria finalizacion a su contrato y que la linea quedaria activa en prepago el 24 de abril de
2018, peticion que quedo registrada en la grabacion referenciada “respuesta 16 de abril de 2018”.
No obstante, la investigada afiadié que el cambio de la linea de la usuaria quedé programada para el
3 de mayo de 2018, por cuanto entre el 24 de abril — fecha de corte- y la fecha en la que quedd
inicialmente programado la cancelacion se instalé el plan TRE SM sin ningln costo, por cuanto lo
gue buscaba este plan es que la usuaria reconsiderara su decision., por lo cual suministré las
condiciones del mismo:
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12.3.7. CONCLUSIONES SOBRE LAS QUEJAS

De acuerdo con lo antes expuesto se encontrd probado que el proveedor desconocio el derecho que
le asiste a los usuarios de dar por terminado el contrato en cualquier momento, debido a que:

(1 En algunos casos antes mencionados, en que los usuarios se comunicaban a través de linea
de atencion telefonica, el operador se negd a tramitar las solicitudes de terminacion
aduciendo que ese no era el horario para atender ese tipo de solicitudes, incluso estando
dentro del horario establecido por la norma.

(i) En otros casos en los que los usuarios se acercaron a las oficinas fisicas de atencion al
cliente para solicitar la cancelacion de los servicios y la terminacion del contrato, le informaron
gue este tipo de solicitudes solo podrian efectuarse a través de la linea de atencion telefénica
y en otro casos, al solicitarlo a través de la linea telefonica, le indicaban que debia hacerlo de
forma presencial.

(i)  No ingresé o radico en su sistema de trdmites las solicitudes de terminacién de los usuarios
de manera oportuna;

(iv) En algunos casos solicitdé requisitos adicionales para dar tramite a las solicitudes de
cancelacion del servicio.

(v) En los casos en que recibio y registrd las solicitudes de terminacion, omitié interrumpir el
servicio al vencimiento del periodo de facturacion en que conoci6 la solicitud o en el periodo
siguiente (dependiendo de la fecha de presentacion de la solicitud por parte de los usuarios).
Aunado a lo anterior, el proveedor luego de haberse cumplido el término regulatorio para la
interrupcion del servicio, continué generando facturacion y cobros asociados a las cuentas de
los usuarios.

12.4. SOBRE LA INFORMACION INEXACTA E INCOMPLETA QUE ALLEGO EL PROVEEDOR.

12.4.1. FRENTE AL ARGUMENTO DE VIOLACION AL PRINCIPIO DE TIPICIDAD POR
INTERPRETACION EXTENSIVA Y POR CONTERA AL DEBIDO PROCESO.

El proveedor de servicios de comunicaciones frente al supuesto factico: “(i) En cuanto a los
requerimientos de informacion relacionados con servicios fijos, identificados con los radicados No.
18-120864-2-0 del 26 de octubre de 2018, 18-203999-2-0 de 4 de diciembre de 2018, 18-235620-2-0
del 4 de diciembre de 2018, 18-200793-2-0 del 29 de octubre de 2018 y 18-242952-4-0 del 20 de
noviembre del mismo afio, se advierte que COMCEL presuntamente no habria remitido la
informacion completa, pues tal como se indic6 en el considerando noveno del presente acto
administrativo, el citado proveedor indic6 que remitiria los contratos y las grabaciones de las
llamadas de las PQR. Sin embargo, las mismas no fueron allegadas a la averiguacion preliminar”
indicé que, la imputacion factica no se adecua a ninguna de las conductas reprochadas por la
norma, comoquiera que el mandato legal que se desprende de lo previsto en el numeral 5 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, reprocha tres omisiones en concreto: i) abstenerse de presentar
informacion; ii) presentarla de manera inexacta, y iii) Presentarla de forma incompleta.

Argumento que expuso detalladamente, indicando que:

“(...) En este punto es relevante hacer énfasis en la regla de interpretacion restrictiva en el
ambito del derecho sancionatorio. En este sentido, la Corte Constitucional se ha
pronunciado en relacion a la adecuacidn tipica en el procedimiento disciplinario, el cual es
una arista de la potestad punitiva estatal sefialando que:

“Lo anterior no significa que el fallador en materia disciplinaria pueda actuar de manera
discrecional en la adecuacion tipica de las conducta de los servidores publicos
investigados a los tipos sancionadores porque en todo caso su actividad hermenéutica
esta sujeta a distintitos limites derivados, por una parte, del contenido material de las
disposiciones disciplinarias y por otra parte de los principios y reglas que rigen la
interpretacion de los preceptos juridicos den las distintas modalidades del derecho
sancionador, dentro de los cuales se destaca precisamente el principio que prohibe la
interpretaciéon extensiva de los preceptos que configuran faltas disciplinarias (...)

En efecto, en reiteradas ocasiones esta Corporacion ha sostenido que en el a&mbito del
derecho sancionador - del cual como antes se sostuvo hace parte el derecho disciplinario-
no cabe la interpretacién y aplicacion extensiva de las disposiciones que consagran las
faltas (...)"




RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020 HOJA N.B3

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

El Consejo de Estado ha tiendo el mismo criterio en relacién con la amplitud y el criterio
hermenéutico que necesariamente debe adoptarse en el campo del derecho sancionatorio,
como garantia del principio de legalidad.”

(...)"

De lo anterior, la Direccion precisa desde ya que el argumento del operador no tiene el poder
suasorio para desvirtuar la formulacion de cargos realizada en la Resolucion N.° 25585 del 2 de julio
de 2019, ya que, el principio de legalidad se ha respetado, si se tiene en cuenta que la investigacion
administrativa tuvo como fundamento las disposiciones contenidas en la Ley 1341 de 2009 y la
Resolucién CRC 5050 de 2016, disposiciones en las cuales se establece las infracciones y
sanciones y el procedimiento, por la violacibn a de los preceptos legales, reglamentarias o
regulatorias en materia de telecomunicaciones.

Lo anterior teniendo en cuenta que el principio del debido proceso, de acuerdo con lo establecido en
el articulo 29 de la Constitucidn Politica es aplicable a toda clase de actuaciones judiciales y
administrativas, en este sentido las actuaciones administrativas se adelantaran de conformidad con
las normas de procedimiento y competencia establecidas en la Constitucion y la ley, con plena
garantia de los derechos de representacion, defensa y contradiccion.

Al respecto la Corte Constitucional en sentencia C- 034 de 2014, concluyé lo siguiente:

“...) (i) el debido proceso se desarrolla a partir del conjunto de exigencias y condiciones
previstas por la ley para adelantar un procedimiento administrativo y judicial; (ii) esta
provisto de garantias minima definidas en la Carta Politica y la jurisprudencia
constitucional, las cuales deben ser observadas por el Legislador al regular cada
procedimiento; (iii) la extensién del debido proceso al ambito de la administracion es una
caracteristica de especial relevancia en el disefio constitucional del afio 1991, de manera
gue en todas las actuaciones de las autoridades publicas debe asegurarse la participacion
del interesado, y sus derechos de defensa y contradiccion; pero (iv), a pesar de ello no es
posible trasladar irreflexivamente el alcance de las garantias judiciales a las
administrativas porque en el segundo ambito existe una vinculacion a dos mandatos
constitucionales, que deben ser arménicamente satisfechos. De una parte, las del articulo
29 Constitucional y, de otra parte, las del debido proceso administrativo, definidas en el
articulo 209 de la Carta Politica (y actualmente desarrolladas por el Legislador en el
articulo 3° del CPACA). Por ello, el segundo es mas agil rapido y flexible”.

Ahora bien, el articulo 3 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo sefiald que, “en materia administrativa sancionatoria, se observaran adicionalmente
los principios de legalidad de las faltas y de las sanciones, de presuncion de inocencia, de no
reformatio in pejus y non bis in idem”.

En este sentido, se explica que el principio de legalidad significa que no puede aplicarse
responsabilidad administrativa sancionatoria respecto de faltas y sanciones que no estén sefialadas
de forma clara, expresa e inequivoca en la ley. Al respecto, la Corte Constitucional en sentencia C-
699 de 2015, indico lo siguiente:

“En el marco de los sistemas democraticos de derecho, la ley expresa una concepcion
colectiva de la voluntad de la sociedad, en cuya concertacién participan los representantes
del pueblo, con el fin de determinar las limitaciones a los derechos y a las libertades
publicas, mediante el establecimiento de regulaciones en sectores y mercados especificos.
En el &mbito del derecho sancionatorio, el cual forma parte de la capacidad punitiva del
Estado ius puniendi, el principio de legalidad desempefia una funcién esencial orientada a
gue el ejercicio del poder se supedite en todo a la ley vigente al momento de ocurrencia de
los hechos constitutivos de infraccion al ordenamiento. Este principio originario del “rule of
law” est4 consagrado en varias disposiciones constitucionales, principalmente en el
entramado procesal de los Articulos 6° y 29 e implica que cuando el Estado ejerza su
funcioén sancionatoria, la conducta antijuridica constitutiva de infraccién esté tipificada en la
ley y asignada la competencia para imponer la correspondiente sancion”.

Ahora bien, la regulacion del derecho administrativo abarca normas de tipo sancionatorio
propiamente dicho y de orden administrativo que permiten determinar conductas antijuridicas en

124 Eolio 805 y 806.
125 En la cual se encuentra compilado el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.
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diversas actividades publicas y privadas. Para identificar los elementos estructurales del tipo
sancionatorio administrativo, la Corte Constitucional ha previsto lo siguiente:

(...) Al igual que las normas en materia penal, las disposiciones administrativas que
establecen conductas sancionables, deben satisfacer el principio de legalidad y, en
consecuencia, el principio de tipicidad que le es inmanente. Esto es, que la norma
administrativa sancionatoria debe prescribir la conducta objeto de sancién con la prevision
de todos sus elementos estructurales.

El principio de legalidad alude a que una norma con fuerza material de ley establezca la
descripcion de las conductas sancionables, asi como las clases y cuantias de las
sanciones a ser impuestas. En materia sancionatoria, este principio también se materializa
en la tipicidad, pero con una aplicacién distinta a la que opera en materia penal, por no
versar sobre conductas que impliquen una incursion tan significativa en el nicleo duro de
los derechos fundamentales. Es decir, que sus implicaciones mas gravosas no se
extienden a la restriccién de derechos como la libertad. Al respecto, en Sentencia C-242
de 2010, por la cual se declaré exequible el inciso tercero del Articulo 175 de la Ley 734 de
2002, esta Corporacion sostuvo:

En el &mbito del derecho administrativo sancionador el principio de legalidad se aplica de
modo menos riguroso que en materia penal, por las particularidades propias de la
normatividad sancionadora, por las consecuencias que se desprenden de su aplicacién, de
los fines que persiguen y de los efectos que producen sobre las personas.

Desde esta perspectiva, el derecho administrativo sancionador suele contener normas con
un grado mas amplio de generalidad, lo que en si mismo no implica un quebrantamiento
del principio de legalidad si existe un marco de referencia que permita precisar la
determinacién de la infraccién y la sanciébn en un asunto particular. Asi, el derecho
administrativo sancionador es compatible con la Carta Politica si las normas que lo
integran —asi sean generales y denoten cierto grado de imprecision— no dejan abierto el
campo para la arbitrariedad de la administracién en la imposicion de las sanciones o las
penas. Bajo esta perspectiva, se cumple el principio de legalidad en el ambito del
derecho administrativo sancionador cuando se establecen: (i) “los elementos
basicos de la conducta tipica que sera sancionada”; (ii) “las remisiones normativas
precisas cuando haya previsto un tipo en blanco o los criterios por medio de los
cuales se pueda determinar la claridad de la conducta”; (iii) “la sancién que sera
impuesta o, los criterios para determinarla con claridad’*?® (destacado fuera de texto).

De otra parte, el principio de tipicidad, implicito en el de legalidad, hace referencia a la obligacion
gue tiene el legislador de definir con claridad y especificidad el acto, hecho u omisién constitutiva de
la conducta reprochada por el ordenamiento, de manera que permita a las personas a quienes van
dirigidas las normas, conocer con anterioridad a la comisién de la misma, las implicaciones que
acarrea su transgresion. Sobre el alcance de este principio, la Corte Constitucional, se pronuncio en
los siguientes términos:

“Uno de los principios esenciales comprendidos en el articulo 29 de la Constitucién Politica
es el principio de tipicidad, que se manifiesta en la —exigencia de descripcion
especificay precisa por la norma creadora de las infracciones y de las sanciones, de
las conductas que pueden ser sancionadas y del contenido material de las
sanciones gue puede imponerse por la comisién de cada conducta, asi como la
correlacion entre unas y otras.

De esta manera para satisfacer el principio de tipicidad, deben concurrir los siguientes
elementos: (i) Que la conducta sancionable esté descrita de manera especifica y precisa,
bien porgue la misma esté determinada en el mismo cuerpo hormativo o sea determinable
a partir de la aplicacion de otras normas juridicas; (ii) Que exista una sancion cuyo
contenido material este definido en la ley; (iii) Que exista correlacion entre la conducta y la
sancion.

En este orden de consideraciones, son elementos esenciales del tipo sancionatorio
administrativo: (i) la descripcion de la conducta o del comportamiento que da lugar
a la aplicacion de la sancion; (ii) la determinacién de la sancién, incluyendo el
término o la cuantia de la misma, (iii) la autoridad competente para aplicarla y (iv) el

126 sentencia C-699 de 2015.
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procedimiento que debe seguirse para su imposicién (...)"%

texto).

(destacado fuera de

Aunado a lo anterior, los principios de legalidad y tipicidad no se han quebrantado, pues, si bien es
cierto que, la ley exige que la conducta sancionable esté descrita de manera especifica y precisa,
bien porque la misma esté determinada en el mismo cuerpo normativo o sea determinable a partir de
la aplicaciébn de otras normas juridicas, no lo es menos, de conformidad con la jurisprudencia
constitucional, se ha sostenido que:

“(...) si bien los comportamientos sancionables por la Administracion deben estar
previamente definidos de manera suficientemente clara; el principio de legalidad opera con
menor rigor en el campo del derecho administrativo sancionador que en materia penal; por
lo tanto el uso de conceptos indeterminados y de tipos en blanco en el derecho
administrativo sancionador resulta mas admisible que en materia penal”. De igual manera,
el derecho administrativo, a diferencia de lo que sucede en el derecho penal, “suele no
establecer una sancién para cada una de las infracciones administrativas que se presente,
sino gue se opta por establecer clasificaciones mas 0 menos generales en las gue puedan
quedar subsumidos los diferentes tipos de infracciones (...)"* (destacado fuera del texto).

Ahora bien, el articulo 47 Cddigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo
establece que, concluidas las averiguaciones preliminares, si fuere del caso, se formularan cargos
mediante acto administrativo en el que se sefialard, con precision y claridad, los hechos que lo
originan, las personas naturales o juridicas objeto de la investigacion, las disposiciones
presuntamente vulneradas y las sanciones o medidas que serian procedentes, elementos que han
sido cuidadosamente observados durante todo el presente proceso.

Asi las cosas, es claro que no ha existido por parte de esta Direccion vulneracion alguna al principio
de tipicidad, ni mucho menos al principio de legalidad, por lo que los argumentos de la sociedad
resultan ser insuficientes para desvirtuar el cargo.

12.4.1. SOBRE EL ANALISIS DE LA INFORMACION RELACIONADA CON EL CONSOLIDADO
DE QUEJAS

El proveedor indicd en sus descargos que en los informes “4.3. Monitoreo de quejas” presentados
entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2018, se tiene que se reportdé bajo la tipologia “B1
Imposibilidad de terminacion de contrato” para servicios fijos un total de 19.314 quejas y no 15.071
como lo afirmo esta Entidad.

Asimismo indicé que (i) extrajo las peticiones de terminacion de contratos comprendidas entre el 1
de enero al 30 de junio de 2018; (ii) de la base extraida se marcaron los casos con facturacion
posterior y; (iii) finalmente reportd las quejas de los usuarios en relacion con la solicitud de
terminacion.

Adicionalmente aclaré que para servicios fijos se reportd al MINTIC para el primer trimestre del afio
2018 un total de 10.062 quejas para la tipologia “imposibilidad terminaciéon de contrato” y para el
segundo semestre un total de 9.252 quejas para la misma categoria, o que suma 19.134 quejas y
no 15.071, como se indico en el pliego de cargos.

Frente a ello, es necesario aclarar que el estudio de quejas verso sobre los servicios fijos de Internet
y telefonia, teniendo en cuenta las competencias que para ese entonces tenia esta Entidad, como se
muestra a continuacion:

ANNO 2018 el
DESC_TIPOLOGIA Imposibilidad terminacion contrato |-T
DESC SERVICIO (Varios elementos) T
Suma de NUMERO_QUEJAS Etiquetas de columna ~
Etiquetas de fila -

3 4 Total general
TELMEX COLOMBIA S A G466 B605 4YO8 6066 25435
Total general 6.466 B8.605 4298 6.066 25.435

Tabla N.° 3 Monitoreo de Quejas (No incluye servicios de TV : 15.071 casos)
Elaboracion propia SIC. Tomado de Formato 4.3 Monitoreo de quejas COLOMBIA TIC

127 Sentencia C-343 de 2006.
128 sentencia C- 560 de 2000.




RESOLUCION NUMERO 67713 DE 2020 HOJA N6

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

Ahora bien, el detalle de la tabla anterior corresponde al Formato 4.3 Monitoreo de quejas
COLOMBIA TIC Afno 2018. Trimestres 1 y 2, Desc_Tipologia: imposibilidad de terminacién de
contrato, Desc_ de servicio: excluye servicio de television por suscripcién y television abierta
radiodifundida — local privada, Desc_Empresa: TELMEX COLOMBIA S.A

ANNO 2018 T
DESC_TIPOLOGIA Imposibilidad terminacion contrato |-
DESC_SERVICIO (Todas) -
Suma de NUMERO_QUEJAS Etiquetas de columna ~

Etiquetas de fila T 3 4 Total general
TELMEX COLOMBIA S A 10.062 9252 24 8.065 32,603
Total general 10.062 9.252 5224 8.065 32.603

Tabla N.° 4 Monitoreo de Quejas (Si incluye servicios de TV: 19.314 casos)

Elaboracion propia SIC. Tomado de Formato 4.3 Monitoreo de quejas COLOMBIA TIC

El detalle de esta tabla corresponde a Formato 4.3 Monitoreo de quejas COLOMBIA TIC Afio 2018.
Trimestres 1 y 2, Desc_Tipologia: imposibilidad de terminacion de contrato, Desc_ de servicio:
Todos los servicios incluido el servicio de television por suscripcion y television abierta
radiodifundida — local privada, Desc_Empresa: TELMEX COLOMBIA S.A

Realizando el comparativo se demuestra que el nimero de quejas reportado si corresponde a las
guejas del periodo de la investigada, situacién que también fue detallada en el pliego de cargos de la
siguiente manera:

SERVICIO 1T 2018 2T 2018 TOTAL
. Datosfijos 3.404 = 1.713 5.117
Telefonia fija 3.062 6.892 9.954

Imposibilidad terminacién contrato | 6466 | 8605 15.071 |

Tabla No. 3. Quejas por imposibilidad de terminacién del contrato reportadas por TELMEX al
MINTIC

Fuente: Reporte realizado por el proveedor al MINTIC

Imagen N.° 80
Fuente. Formulacién de cargos. Hoja N.° 14.

Ahora bien, en la Resolucién N.° 64536 del 20 de noviembre de 2019, se ordend a la investigada
allegar la base de datos de las quejas presentadas por los usuarios de servicios de comunicaciones
de los servicios fijos, del periodo del 1 de enero al 30 de junio de 2018, relacionada con la tipologia
‘imposibilidad del contrato”, 1o anterior con el fin de poder realizar el andlisis de la informacién de
forma tal que permitiera a esta Direccion aplicar los filtros informados por el proveedor y determinar
la veracidad de su dicho.

Frente a lo cual el proveedor remiti6 una base de datos denominada PQR ene a jun 2018
relacionada con la imposibilidad terminacién de servicios fijos con 15.071 registros y no los 19.314
gue el mismo proveedor habia hecho alusidén en su escrito de descargos. Sin embargo, se realizaron
los filtros respectivos con el fin de determinar las coincidencias o diferencias con los 2.803 casos en
referencia.

Entonces, en el archivo denominado “Estructura Base_Reporte_SIC_Final_Hogar”, se realizan las
siguientes pruebas:

e La pestafia Data Completa contiene datos de numeros de identificacion de los clientes,
nombres, numeros de cuenta, fechas de solicitud de desactivacion, fechas de terminacion y
fecha de corte, asi como si presenta facturacion posterior a la desactivacion y el concepto de
la misma.

e De los 148.375 casos relacionados:

o 105.869 no tienen facturacion posterior (71,35%)

o 42.506 si tienen facturacién posterior (28,65%)

o Existen 24 casos donde la fecha de terminacion es del afio 2017, se relacionan 3234
casos donde la fecha de corte corresponde al mes de agosto de 2018.
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o Aparecen también 1252 casos en donde la fecha de terminacion es anterior a la fecha
de solicitud de desactivacion.
e En esta base de datos si se cuenta con una casilla Presento facturacion posterior a la
desactivacion que contienen 42.506 casos.

Ahora, se cruzo la informacion de los 42.506 casos con facturacion posterior con los 15.071 casos
(de los cuales puede obtenerse informacion comun en las dos Bases de datos (NUmero de cuenta
Estructura Base_Reporte_SIC_Final_Hogar y PQR ene a jun 2018 imposibilidad terminacién fija),
pero los casos que se encuentran duplicados o incluidos son 2.108, los cuales a simple vista
demuestran que la informacién no concuerda con los 2.803 que establece el proveedor como el
resultado de las PQRS de revisar primero las de imposibilidad de contrato y facturacion posterior.

Asi las cosas, esta Direccion desestima el argumento del proveedor al encontrar que una vez
aplicados los filtros manifestados por el proveedor, la informacién es disimil a la presentada por €l en
Su respuesta al requerimiento.

Ahora bien, en lo que respecta a servicios moéviles del analisis de la informacion de la base de datos:
PQR ene a jun 2018 imposibilidad terminacién mévil**°, se evidencié lo siguiente:

e Se registran 3.909 casos de usuarios que presentaron PQR.

e De los 3.909 registros se encontraron 124 registros de nimero de cuentas repetidos, también
se encontraron 16 registros repetidos de la variable CUN.

e Las fechas correspondientes a la presentacion de las PQR tienen un rango de enero a junio
de 2018.

Asimismo, en la base de datos denominada DataBajas2018Sic**°

, Se encontro lo siguiente:

e Se registra una base de datos con 398.813 usuarios que solicitaron dar de baja la linea.

e De los 398.813 registros se encontraron 13.412 registros de nombres de usuarios repetidos,
los casos mas significativos son los siguientes:

No. Nombre Usuarios Cantidad
1 TANIA MILE OSSA MENDEZ 199
2 JORGE ALBERTO DIAZ HERNANDEZ 107
3 CATALINA ALEXANDRA SANCHEZ PINTO 104
4 ELISA VIRGINIA MEDINA 86
5 OSCAR HERNANDO MARIN MORALES 75
6 JORGE DAVID TANO MARTINEZ 69
7 JOSE JEAN RIOS BERMUDEZ 62
8 NORBEI AGUIRRE 58
9 LIBARDO ANTONIO ALVAREZ GUERRERO 57
10 MAGDA LORENA ARRIGUI TORRES 56

Tabla N.° 5
Fuente. Archivo Excel DataBajas2018Sic
Elaboré. SIC

Ahora bien, de acuerdo con lo informado por el proveedor, “(...) de las 12.989 quejas reportadas en
el SIUST durante el primer semestre de 2018, Claro extrajo aquellas en las que existian reclamos
por facturacion posterior y aportd, en respuesta al punto quinto del requerimiento de informacion N.°
19-5?3184, el reporte de las PQR realizadas por esos usuarios, lo que arrojé un total de 2.073
PQR™".

Esta Direccion, realizd la verificacion directa de los datos del Sistema de Informacién Unificado del
Sector de las Telecomunicaciones (SIUST), asi:

129 padicad N.° 19-4913-90
130 Radicado N.° 19-55784-3.
131 Radicad N.° 19-4913-48
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Tipologia 1. Imposibilidad de terminacién de contrato

Operador 1Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim Total afio
2018 2018 2018 2018 2018
COMCEL
3.431 478 560 510 4.979

Tabla N.° 6. Monitoreo de Quejas
Elaboracion propia SIC. Tomado de Formato 4.3 Monitoreo de quejas COLOMBIA TIC

Tipologia Cambio Pospago a Prepago
Operador 1Trim 2 Trim 3 Trim 4 Trim Total afio
2018 2018 2018 2018 2018
COMCEL
3.362 5.718 6.836 8.040 23.956

Tabla N.° 7. Monitoreo de Quejas
Elaboracion propia SIC. Tomado del Formato 4.3 Monitoreo de quejas COLOMBIA TIC

Se tiente entonces un total del periodo 1 semestre 2018 para las tipologias 1y 2, son 12.989 casos.

Una vez verificado esto, se procede a analizar la informacion de los formatos 4.3 Monitoreo de
quejas en busqueda de los 2.073 casos de PQRS con facturacion posterior, sin embargo es
necesario aclarar que el formato 4.3 Monitoreo de quejas contiene las siguientes columnas:

“ ANNO (sic), TRIMESTRE, MES_DEL_TRIMESTRE, ID_EMPRESA, DESC_EMPRESA,
MAIL, EMAIL_NOTIFICACIONES, FECHA_CREACION, TIPO_EMPRESA, ID_SERVICIO,

DESC_SERVICIO, ID_TIPOLOGIA, DESC_TIPOLOGIA, ID_MEDIO_ATENCION,
ESC_MEDIO_ATENCION, EMPAQUETADO, NUMERO_QUEJAS, NUM_ENVIO,
ID_PERIODO”

Por tanto, no es claro como se puede establecer el nimero de reclamos con facturacion posterior en
estos formatos.

Sin embargo, se realizo el analisis de las Bases de datos provistas por el Operador, en busqueda de
los 2.073 casos reportados por el proveedor ante esta Superintendencia las cuales se resefian a
continuacion:

e Base de datos: PQRs
e Base de datos: DataBajas2018Sic
e Base de datos: PQR ene a jun 2018 imposibilidad terminacién mévil.

Entonces, al analizar comparativamente las bases de datos, se evidencio lo siguiente:

e Hallazgos Base de datos: PQRs:
o Se registran 2.073 casos de usuarios que presentaron PQR.

e Hallazgos Base de datos: DataBajas2018Sic:

o Se registra una base de datos con 398.813 usuarios que solicitaron dar de baja la
linea. (Solicitaron la terminacion del contrato)
o Y, 55.818 casos tienen como Sl en la casilla: Facturacion posterior

De estos datos (55.818 casos) se comparan con la base de datos PQRS (2.073 casos) con el fin de
encontrar datos que coincidan'®, pero solo existen 426 registros que coinciden en ambas Bases de
datos.

e Hallazgos Base de datos: PQR ene a jun 2018 imposibilidad terminacién movil:

o Se registran 3.909 casos de usuarios que presentaron PQR.

o De los 3.909 registros se encontraron 124 registros de numero de cuentas repetidos,
también se encontraron 16 registros repetidos de la variable CUN.

o Las fechas correspondientes a la presentacion de las PQR tienen un rango de enero a
junio de 2018.

132 5 utiliza el dato coman en ambas bases de datos, Columna denominada: Nimero de cuenta
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o En cuanto a las fechas reportadas de baja en el siguiente cuadro se recopila la

informacion.
Ao de baja Cantidad
2019 143
2018 2.984
Anteriores al 2018 143
Linea activa 402
Linea prepago 237
Total 3.909

Tabla N.° 8
Se realiza la comparativa en busca de coincidencias con la base de datos DataBajas2018Sic:
Hallazgos Base de datos: DataBajas2018Sic:

e Se registra una base de datos con 398.813 usuarios que solicitaron dar de baja la linea.
e 55.818 casos tienen como Sl en la casilla: Facturacion posterior

De estos datos (55.818 casos) se comparan con la base de datos POR ene a jun 2018 imposibilidad
terminacién moévil (3.909 casos) con el fin de encontrar datos que coincidan*®, pero solo existen 317
registros que coinciden en ambas Bases de datos.

e Hallazgos Base de datos: PQRs

o Se registran 2.073 casos de usuarios que presentaron PQR.

e Hallazgos Base de datos: PQR ene a jun 2018 imposibilidad terminacion mévil.

o Se registran 3.909 casos de usuarios que presentaron PQR.

De estos datos PORs (2.073 casos) se comparan con la base de datos POR ene a jun 2018
imposibilidad terminacién mévil (3.909 casos) con el fin de encontrar datos que coincidan™®*, pero
solo existen 616 registros que coinciden en ambas Bases de datos.

Asi las cosas, es claro que esta Direccion no pudo determinar la certeza del dicho del proveedor en
cuanto a la aplicacion de los filtros, por tanto, los argumentos de COMCEL no prosperan.

12.4.2. SOBRE LA REMISION DE INFORMACION DE MANERA INCOMPLETA.

El proveedor indic6 en sus descargos que en los complementos de informacién aportd los
documentos indicados por la Superintendencia en cada uno de los requerimientos y presento el
siguiente resumen:

ESPACIO EN BLANCO

133 Se utiliza el dato comdn en ambas bases de datos, Columna denominada: Nimero de cuenta

134 se utiliza el dato coman en ambas bases de datos, Columna denominada: Nimero de cuenta
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W T T FECHADEL COMPLEMENTO D
\EXPEDIENTE!|:  \REQUERIMIENTO'|. " INFORMACION!
Pantallazos del detalle del servicio adquirido, lugar de
instalacion y clausulados vigentes para la época de
18-120864 Copia del contrato 30 de julio del 2019 activacion de los servicios televisién
Grabaciones de 23 de julio de! 2019 Copia de las grabaciones correspondientes al mes de
18-203%99 llamadas julio y agosto del 2018.
Copia del contrato y 30 de julio del 2019 Contrato y llamadas (no se especifico qué tipo de
18-235620 grabaciones de llamadas, pues no contamos con todas).
llamadas
30 de julio del 2019 Pantallazos del detalle del servicio adquirido, lugar de
18-200793 Copia del contrato instalacién y clausulados vigentes para la época de
aclivacién da los servicios television y telefonia.
30 de julio del 2019 Pantallazos del detalle del servicio adquirido, lugar de
18-242951 Copia del contrato instalacion y clausulados vigentes para la época de
activacion de los servicios intemet

Imagen N.° 81
Fuente. Descargos

Ahora bien, analizada la informacion remitida por el proveedor tenemos lo siguiente:

No.

Radicado

Requerimiento y observaciones

18-120864

Bajo el radicado N° 19-4913—45-0 alleg6é alcance a la
respuesta del requerimiento N° 18-120864—2-0 del 26 de
octubre de 2018; sin embargo, el contrato allegado no se
encuentra completo, no cuenta con la caratula del mismo
en la que se pueda identificar los datos del usuario, ni con
el recuadro en el que se muestre la firma del mismo. Por
tanto el ajuste realizado por el proveedor no es suficiente
para exonerarlo de responsabilidad administrativa en
ninguno de los dos cargos imputados por esta Entidad.

18-203999

El proveedor remiti6 5 audios de las interacciones
realizadas entre la usuaria y la linea de atencion.

18-235620

El proveedor allego la copia del contrato suscrito el 25 de
agosto de 2012, pero no obra dentro del expediente copia
de la grabacion de la comunicacién sostenida con el sefior
Feliciano Ramirez en la que se demuestre la aceptacion
expresa del ofrecimiento del 15 de septiembre de 2018, ni
de los términos y condiciones de la misma

18-200793

Frente al contrato suscrito con la usuaria, manifestd que
una vez fuera ubicado y suministrado por el area
encargada se remitiria al expediente. En efecto, mediante
el alcance N° 19-4913—44-0'* alleg6 captura del registro
en el sistema de gestién de la investigada en el que se
identifica la fecha de instalacién, sin embargo, el contrato
allegado no se encuentra completo, no cuenta con la
caratula del mismo en la que se pueda identificar los datos
del usuario, ni con el recuadro en el que se muestre la firma
del mismo. Por tanto el ajuste realizado por el proveedor no
es suficiente para exonerarlo de responsabilidad
administrativa en ninguno de los dos cargos imputados por
esta Entidad.

18-242951

Frente al contrato suscrito con la usuaria, manifestdo que
una vez fuera ubicado y suministrado por el area

135
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encargada se remitiria al expediente. En efecto, mediante
el alcance N° 19-4913—46-0'% alleg6 captura del registro
en el sistema de gestién de la investigada en el que se
identifica la fecha de instalacién, sin embargo, el contrato
allegado no se encuentra completo, no cuenta con la
caratula del mismo en la que se pueda identificar los datos
del usuario, ni con el recuadro en el que se muestre la firma
del mismo. Por tanto el ajuste realizado por el proveedor no
es suficiente para exonerarlo de responsabilidad
administrativa en ninguno de los dos cargos imputados por
esta Entidad.

Tabla N.° 9.

Asi las cosas, queda desvirtuado el argumento del proveedor segun el cual ya remitié la informacién
requerida y de hacerlo lo hizo de forma incompleta y inexacta como se explico en el presente acto.

12.4.3. CASOS CON FECHA DE TERMINACION ANTERIOR A LA SOLICITUD DE
TERMINACION.

Ante el hallazgo segun el cual del andlisis de la informacion se advirtieron 1252 casos cuya fecha de
terminacion es anterior a la fecha en la cual los usuarios presentaron la solicitud de terminacion, el
proveedor extrajo cinco tipologias para explicar lo sucedido

iz _-V-,—~,\ o S~
. | l_ll[! ll 3

Tipologlas ) o .
‘Desactivacion adecuada cumpliendo términos regulatorios: Proceso correcto segun preaviso. Clxentes 587 » 0 40%

con mas de una interaccidn en el sistema posterior a la fecha de solicitud de desconexion, en donde se
toma la dlima interaccién y se asegura a la no afectacion de faciura postenor ala desconexibn

;*Errordesmema S:stemanopenmtedesconexiénenfemaoorte R e AL R T DR R 0.00%,
Errores en la ejecucion del proceso de cancelacion. 181 0,12%
/Clientes desconeciados e fechas’ antmal'. ispuesta en a regulacion para activacion denuevo™! <~ 142°° 7 0,10%
'-'semaoene'nusmpfedm A (ARG s Mol o N AR R U (L e A i S s
”OtrasTlpoIogias(Suplantacléanraude) T R Y11
i ‘ o e RS e

Imagen N.° 82
Fuente. Descargos

Asi las cosas, al revisar los supuestos presentados por el proveedor, evidenciamos que si lo que se
pretendia acreditar eran inconvenientes en la configuracion de su sistema, debid tener la precaucion
de informar y demostrar los presuntos inconvenientes, pues se trata de una carga del proveedor al
momento de suministrar la informacién, pues es quien conoce las configuraciones predeterminadas
de su sistema.

Sin perjuicio de lo antes expuesto, en lo que respecta a la primera tipologia detallada en el cuadro
anterior como “desactivacion adecuada cumpliendo términos regulatorios”, el proveedor indicé que
aunque la solicitud de terminacion se hubiera presentado anteriormente, el sistema tomo6 como fecha
de solicitud de desactivacion la ultima de las interacciones y respecto de ésta ultima fue que realizo
el reporte de informacién a esta Entidad.

Frente a lo anterior, se cuestiona la parametrizacion del sistema y cudl fue la orden dada por el
proveedor al mismo y por qué si se encontraron casos en los que los usuarios presentaron
reclamaciones y el sistema no arrojo en su busqueda para el reporte ésta ultima fecha que era
posterior a la solicitud de cancelacion, por el contrario, trajo adecuadamente la fecha de solicitud de
cancelacién del servicio y no aquella en que el usuario presento la queja o alguna solicitud adicional.

En segundo lugar, el proveedor manifesté que se trata de los casos en que el sistema no permite la
desconexién en la fecha de corte; empero, ello no explica porque la cancelacion es anterior a la

136 Folip 1171 a 11909.
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solicitud del servicio, en especial cuando el proveedor aleg6 el mencionado error en otros casos en
el que se demostré la desconexién del servicio con posterioridad al ciclo de facturaciéon
correspondiente.

De otra parte, el proveedor indicé que en algunos casos “(...) es posible que un cliente se reporte
con una fecha de desconexién anterior, debido a que la direccién en donde se encontraba instalado
el servicio, se debia ocupar nuevamente por temas de traslados de otras cuentas o ventas de
nuevos servicios (...)"**", ante ello cabe cuestionar la cancelacién anticipada, cuando el servicio esta
diferenciado por cuentas de contrato y si el usuario esta solicitando un traslado el proveedor
perfectamente puede modificar la direccion de prestacion del servicio e instalar uno nuevo en la
direccion inicial.

Ahora bien, en lo que respecta al argumento relacionado con la desconexién previa por tratarse de
una negacion de contrato, esta Direccion considera que el proveedor puede desconectar el servicio
al momento de enterarse de la misma. Sin embargo, el simple fraude no explica una desconexion
temprana que no corresponde a la fecha de corte, pero no explica el motivo por el cual es anterior a
la fecha de la solicitud, ademas no se aportaron las pruebas que permitan identificar en que casos
se dio esta posibilidad.

De acuerdo a lo antes expuesto, quedan desestimados los argumentos del proveedor.

12.5. CONCLUSION

De acuerdo con el analisis de las pruebas obrantes en el expediente, la Direccién encontré probado
lo siguiente, respecto del primer cargo establecido en la Resolucion 25585 de 2019 mediante la cual
se inicié la investigacion administrativa:

(i) Una vez revisada la Resoluciéon N.° 25585 del 2 de julio de 2019, se encontré que la misma no
viold el principio de tipicidad ni el debido proceso toda vez que, en primer lugar, se realizé una
descripcion de la conducta del proveedor que daria lugar a la vulneracion del régimen, en la
cual se relacionaron los hechos que fundamentaban esta investigacion incluyendo la sancion
impuesta con anterioridad por los mismos hechos, las quejas de los usuarios, la sintesis de la
informacion recaudada con ocasion a la visita de inspeccion y en segundo lugar,en la
formulacion de cada uno de los cargos se expuso la conducta del proveedor que vulneraria el
régimen, especificando las normas presuntamente vulneradas y la sancion que le seria
aplicable.

(iHAl analizar las pruebas obrantes en el expediente, respecto del primer cargo, se logré
determinar que el proveedor de servicios de comunicaciones habria vulnerado el derecho a
la libre eleccion del que son titular los usuarios e incumplido el proceso de terminacion del
contrato de conformidad con lo establecido por el regulador, toda vez que:

a. En algunos casos omitié recibir las solicitudes de terminacion a través de la linea
telefénica, aduciendo que debian realizarse en un horario preestablecido por el
operador y que no coincide con el establecido en la regulacion.

b. Asimismo, en la investigacion se determind que en algunos casos el proveedor
habria realizado exigencias adicionales a las establecidas por el regulador para
tramitar las solicitudes de terminacion del contrato.

c. lgualmente, se demostr6 que en otros casos aun recibiendo la solicitud de
terminacion del contrato, el proveedor omitié interrumpir el servicio dentro del ciclo
de facturacion correspondiente y en algunos de estos casos continud facturando y
cobrando los servicios.

Adicionalmente, respecto del segundo cargo, resultd probado dentro de la presente actuaciéon
administrativa que el proveedor allego informacion inexacta e incompleta en la etapa preliminar de
la investigacion, toda vez que:

137 Radicado N.2 19-4913-48.
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- El proveedor no remiti6é informacion completa conforme los requerimientos realizados en
algunos de los radicados acumulados a la presente investigacion administrativa y durante
la investigacién allegd parte de esta informacién, pero la misma seguia siendo
incompleta.

- Asimismo, se demostrd la inconsistencia en el suministro de la informacion requerida por
esta Superintendencia para el ejercicio de sus funciones y remitida con ocasion a las
guejas presentadas por los usuarios para los servicios fijos y moviles, teniendo en cuenta
gue no coincide con la reportada al sistema ColombiaTIC y adicionalmente al aplicar los
filtros que el proveedor manifestdé haber realizado la informacién seguia siendo
inconsistente, arrojando resultados diferentes a los indicados por el proveedor.

Por tanto, se concluye que el proveedor con las conductas indicadas en el presente proceso vulneré
lo dispuesto en el literal m) del numeral 2.1.2.1.1 del articulo 2.1.2.1, el articulo 2.1.8.1 de la
Resolucién CRC 5050 de 2016; y el articulo 2.1.8.1 (antes del 1 de enero de 2018) y el numeral
2.1.2.1.4 del articulo 2.1.2.1 y los articulos 2.1.8.3 y 2.1.25.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016
(modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017). Asimismo, con la conducta desplegada al
momento de atender los requerimientos de esta Superintendencia, el proveedor estaria
transgrediendo lo establecido en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009; por tanto, de
conformidad con lo expuesto en el presente acto administrativo y resulta procedente la imposicién de
la sancion administrativa de conformidad con lo establecido en el articulo 65 de la Ley 1341 de 20009.
Ahora bien, al momento de imponer la sancién se debe tener en cuenta que las cifras con las que se
pretendia conocer cuantos usuarios pudieron resultar afectados por la conducta del proveedor
fueron entregadas de manera parcializada a esta Direccion. Adicionalmente, no se debe perder de
vista que en el primer semestre de 2018 reportadas al Ministerio el proveedor recibié 28.060
asociadas con la imposibilidad de terminacion de los contratos para servicios fijos y moéviles y con el
cambio de modalidad de pospago a prepago en los servicios méviles.

Lo anterior, sin dejar de lado que en algunos casos que fueron estudiados en esta investigacion el
proveedor realiz0 ajustes a los usuarios, pero que al no tratarse de un ajuste para todos los usuarios
involucrados no puede valorarse como uno de los atenuantes establecidos en el articulo 28 de la
Ley 1978 de 2019, pues no se demostrd el cese de la conducta que origind la presente
investigacion como lo exige dicha norma.

DECIMO TERCERO. DOSIMETRIA SANCIONATORIA.

Es importante indicar que la sancion administrativa es la reaccion juridica de la institucionalidad ante
la vulneracion de un precepto normativo establecido en interés general y cuya inobservancia debe
ser reprimida. Asi, las normas establecen derechos e imponen deberes que deben ser cumplidos vy,
subsidiariamente, cuando se frustra la expectativa de acatamiento de la norma se hace necesaria la
imposicion de sanciones que implican la represion de una conducta particular y, a su vez, la
salvaguarda del interés general.

En este sentido se ha pronunciado la Honorable Corte Constitucional mediante Sentencia C-875 de
2011, de la siguiente manera:

“Ese poder sancionador ha sido definido por la jurisprudencia de esta Corporacién como
un instrumento de autoproteccion, en cuanto contribuye a preservar el orden juridico
institucional mediante la asignacion de competencias a la administracién que la habilitan
para imponer a sus propios funcionarios y a los particulares el acatamiento, inclusive por
medios punitivos, de una disciplina cuya observancia contribuye a la realizacion de sus
cometidos”.

Ahora bien, la imposicidbn de sanciones por parte de la autoridad conlleva limites y condiciones
especificas, de cuyo seguimiento se deriva que el sujeto destinatario de los deberes y obligaciones
tenga plena claridad acerca de las consecuencias que puede generar su indebido actuar. De lo
anterior, es claro que siempre y cuando la autoridad sancionadora se mantenga dentro de los limites
gue legalmente le han sido impuestos, puede modular la sancién, atendiendo a diversos criterios

que pueden tornarla mas o menos gravosa*.

138 « ) Para la Corte es claro que la potestad de evaluacion de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la Administracion,
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En ese sentido, las limitaciones a las cuales esta sujeta la discrecionalidad de la administracion, se
contraen de una parte al monto de la sancién (hasta quince mil (15.000)**, salarios minimos legales
mensuales vigentes), y de otra a los criterios previstos por la normatividad para la imposicion de las
sanciones, que para el presente caso se encuentran expuestos en el articulo 50 de la Ley 1437 de
2011, por la derogatoria del articulo 66 de la Ley 1341 de 2009 como lo dispone el articulo 51 de la
Ley 1978 de 2019, de tal forma que se ajuste a los fines de la norma y resulte proporcional a los
hechos que le sirven de causa.

Bajo las anteriores consideraciones, una vez evaluada la conducta objeto de reproche desde sus
diferentes dimensiones y teniendo en cuenta los criterios normativos dispuestos en el articulo 50 de
la Ley 1437 de 2011, la Direccion dard inicio a la definicion de la sancion que resulte necesario
imponer, frente a la conducta desplegada por parte de la sociedad investigada, y luego de analizar
cada uno de los criterios, expondra los que resulten aplicables a continuacion:

13.1. GRADO DE PRUDENCIA Y DILIGENCIA CON QUE SE HAYAN ATENDIDO LOS DEBERES
O SE HAYAN APLICADO LAS NORMAS LEGAL PERTINENTES.

El proveedor de servicios de comunicaciones con su actuar lesiono los derechos de los usuarios,
especialmente al limitar y condicionar el derecho que les asiste a los usuarios, de solicitar la
terminacién 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, como quiera
gue, se evidencid que el proveedor no recibi® o no registrd en su sistema la solicitud de la
terminacion de los servicios o0 requiridé exigencias adicionales a las establecidas en la horma o aun
registrando las solicitudes de terminacion continué facturando y cobrando los servicios, imponiendo
con ello la carga al usuario de solicitar el ajuste de los cobros y la efectiva cancelacion del servicio.

Adicionalmente, al no cumplir con la regulacion sobre la manifestacion de la voluntad de los usuarios
de dar por cancelados los servicios, vulnera gravemente el principio de libre eleccion que irriga en
general las actuaciones en el mercado de los servicios de comunicaciones, pues constrifie a los
usuarios a continuar y pagar por servicios con los que no quieren contar, pese a manifestar su
voluntad en sentido contrario.

Asi, estas conductas desvirtan el principio rector, de la libre eleccion del Régimen Integral de
Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, el cual se
instituyen como criterio orientador e interpretativo de las normas que componen la regulacion,
hecho tal que afecta indudablemente a los usuarios, ya que debe recordarse que la Ley 1341 de
2009, le confirio fuerza a los principios desde el objeto de la Ley y a lo largo de la misma, quedando
claro que la intervencion del Estado debe garantizar la proteccién de los derechos de los usuarios.

En efecto, producto de la presente investigacion se pudo acreditar el actuar omisivo de la
investigada, pues sin justificacion alguna, y de forma libre y espontanea optd por desconocer su
deber legal y procedi6 a allegar de forma incompleta la informacién requerida, lo cual no es
aceptable para esta Direccion el despliegue de esas conductas que impiden el ejercicio de la
vigilancia y control a cargo de esta Entidad. Pese a ello, se realizé el analisis de la informacion
incompleta que remitié el proveedor encontrandose que ademas de las 33 guejas gue llegaron a
esta Direccién identifico 3416 casos en los cuales el proveedor no realizo la terminacion del
servicio _dentro del ciclo _de facturacion correspondiente, y teniendo en cuenta el reporte de
guejas se puede dimensionar la gravedad de la concucta ya que se presentaron 28.060 quejas en
los cuales los usuarios manifestaron su inconformidad por la imposibilidad de terminar sus
contratos de servicios fijjos 0 moviles y por los inconvenientes presentados en el proceso de cambio

pues sélo ella tiene conocimiento inmediato de la dimensién y repercusiones de la conducta reprochable. Por ello no resulta
violatorio del principio de reserva de ley en materia sancionatoria que la Administracién evalle la gravedad de la conducta e imponga
las sanciones dentro del marco establecido por el legislador, pues con que la ley haya determinado las faltas y las sanciones se
entiende satisfecho el principio de legalidad (...)” Corte Constitucional Sentencia C-1153 de 2005.

139 Articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el articulo 44 de la Ley 1753 de 2015.

140 Articulo 51. Vigencia y derogatorias. La presente Ley rige a partir de su promulgacion y deroga todas las disposiciones que le
sean contrarias, en especial los articulos 17,18,19,20,43,45,49 Y 53 de la Ley 14 de 1991, los articulos 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 12 con
excepcion del literal h), 13, 14, 15, 16, 17, 23, 27, 28, 41, 42, 43, 44, 45, 47, 53, 57, 59, 60, 61, 62 con excepcién del paragrafo 2°, y
63.de la Ley 182 de 1995, los articulos 1, 2, 3, 8, 9, 14, 15, 16,18 y 21 de la Ley 335 de 1996, los articulos 5 ,6 y 7 de la Ley 680 de
2001, el articulo 66 de la Ley 1341 de 2009, el articulo 11, el inciso primero del articulo 13 y el numeral 2 del articulo 20 de la Ley
1369 de 2009, el numeral 2 del articulo 3 y el numeral 2 del articulo 7 del Decreto-Ley 4169 de 2011, la Ley 1507 de 2012, y el
articulo 39 y el articulo 46 de la Ley 1753 de 2015”. (Destacado fuera del texto original).
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de modalidad de pospago a prepago, razon por la cual le sera impuesta a COMCEL una sancién
ejemplar y disuasoria.

Ahora bien, en la presente investigacion COMCEL allegé pruebas mediante las cuales se
evidenciaron las favorabilidades realizadas a los usuarios, teniendo en cuenta que de 3.049 casos
de 3.376 de solicitudes que se presentaron entre noviembre y diciembre de 2017, el proveedor
indicé que no realiz6 ningun ajuste, teniendo en cuenta que se traté de un cambio de servicio o de
modalidad, por lo que era adecuado no realizar el cambio de modalidad dentro del mismo periodo de
facturacion.

En este sentido, el proveedor afirmé haber ajustado al diez por ciento (10%) de sus usuarios
afectados con el cambio de modalidad entre noviembre y diciembre de 2017 y a 327 casos del
primer semestre de 2018, evidencidndose con ello una debida diligencia del proveedor al buscar una
solucién para algunos de sus usuarios.

Asimismo, el proveedor presentd su proceso de formacion y las modificaciones realizadas en su
proceso de atencion, lo cual es tomado en consideracién y valorado como atenuante para la
dosificacion de la sancion y se reflejara en el valor de la multa en el cargo primero.

De otra parte, en la investigacién se demostrd la remision de informacion inexacta e incompleta por
el proveedor, lo cual implica que el proveedor entorpece las funciones administrativas de esta
Entidad en cuanto a la supervision y vigilancia relacionadas con el cumplimiento del régimen de
proteccion de usuarios de servicios de comunicaciones.

Asimismo, pese a las explicaciones dadas por el proveedor el analisis de las diferentes bases de
datos continué arrojando que el proveedor remiti6 a esta Direccion informacion inconsistente
relacionada con la presentacion de quejas de sus usuarios por las tipologias de imposibilidad de
terminacion del contrato y cambio de modalidad de pospago a prepago. Aunado a lo anterior, el
proveedor no logré demostrar los motivos por los cuales en algunos casos se presentd la
terminacion del contrato de manera previa a la solicitud de cancelacion del usuario.

Asi las cosas, aqunque el el proveedor incluso antes de la presentacion de sus descargos remitid
alguna de la informacién requerida en la etapa preliminar de la presente investigacion, sin embargo
al hacer el analisis de la misma se evidencié que seguia siendo incompleta, razén por la cual no se
generard ninun tipo de disminucién en el monto de la sancion.

Por lo tanto, y teniendo en cuenta las anteriores consideraciones, es necesario imponer una sancién
consistente en una multa acorde con la conducta por si misma considerada y que genere un
reproche adecuado y proporcional, ante un comportamiento en abierta contradiccion con el Régimen
de Proteccion de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones por la transgresion de lo dispuesto
en el en el literal m) del numeral 2.1.2.1.1 del articulo 2.1.2.1, el articulo 2.1.8.1 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016; y el articulo 2.1.8.1 (antes del 1 de enero de 2018) y el numeral 2.1.2.1.4 del
articulo 2.1.2.1 y los articulos 2.1.8.3 y 2.1.25.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 (modificada por
la Resolucion CRC 5111 de 2017). Asimismo, con la conducta desplegada al momento de atender
los requerimientos de esta Superintendencia el proveedor estaria transgrediendo lo establecido en el
numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

Ahora bien, antes de determinar la sancion pecuniaria, es necesario aclarar que de conformidad con
lo establecido en el articulo 49 de la Ley 1955 de 2019'**, por medio de la cual se expidié el “Plan
Nacional de Desarrollo 2018-2022”, les corresponde a las autoridades que tengan a su cargo
cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas fijados con base en el salario minimo legal
mensual vigente (SMLMV), establecer a partir del 1° de enero de 2020, dichos valores en la unidad
de Valor Tributario (UVT) vigente.

En cumplimiento de la anterior disposicion, esta Entidad a efectos de tasar el valor de la multa
tendra en cuenta el monto del salario minimo legal mensual vigente para la presente vigencia

141 “ARTICULO 49. CALCULO DE VALORES EN UVT. A partir del 1 de enero de 2020, todos los cobros, sanciones, multas, tasas,
tarifas y estampillas, actualmente denominados y establecidos con base en el salario minimo mensual legal vigente (smmlv),
deberan ser calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Tributario (UVT). En adelante, las
actualizaciones de estos valores también se haran con base en el valor de la UVT vigente. PARAGRAFO. Los cobros, sanciones,
multas, tasas, tarifas y estampillas, que se encuentren ejecutoriados con anterioridad al 1 de enero de 2020 se mantendran
determinados en smmlv’.
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fiscal**? y calculara el equivalente en el valor de la Unidad de Valor Tributario Vigente'*?

momento de la imposicién de la sancion.

para el

Del ejercicio de dosimetria sancionatoria, la multa a imponer se discrimina a continuacién por cada
uno de los cargos sancionados, asi:

e Para el primer cargo, la multa corresponde a un valor de cuatrocientos treinta y ocho millones
novecientos un mil quinientos pesos MCTE ($438.901.500), equivalentes a quinientos (500)
Salarios Minimos Legales Mensuales Vigentes.

e Para el segundo cargo, la multa corresponde a un valor de quinentos cuerenta y cuatro
millones doscientos treinta y siete mil ochocientos sesenta pesos MCTE ($544.237.860)
equivalentes a seiscientos veinte (620) Salarios Minimos Legales Mensuales Vigentes.

Por consiguiente, la multa total a imponer en la presente actuacion administrativa corresponde a
NOVECIENTOS OCHENTA Y TRES MILLONES CIENTO TREINTA Y NUEVE MIL TRESCIENTOS
SESENTA PESOS MCTE ($983.139.360) que corresponde a MIL CIENTO VEINTE (1.120)
SALARIOS MINIMOS LEGALES VIGENTES célculo que de acuerdo con lo establecido en el
articulo 49 de la Ley 1955 de 2019'*, equivalen a 27.610,84505855590 UVT*.

DECIMO CUARTO. SANCION ADMINISTRATIVA.

De acuerdo con lo expuesto, se evidencio el incumplimiento por parte del proveedor de servicios de
comunicaciones COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificado con Nit.
800.153.993-7 de lo dispuesto en el literal m) del numeral 2.1.2.1.1 del articulo 2.1.2.1, el articulo
2.1.8.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016; y el articulo 2.1.8.1 (antes del 1 de enero de 2018) y el
numeral 2.1.2.1.4 del articulo 2.1.2.1 y los articulos 2.1.8.3 y 2.1.25.3 de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017). Asimismo, con la conducta desplegada al
momento de atender los requerimientos de esta Superintendencia el proveedor estaria
transgrediendo lo establecido en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

Como consecuencia, en atencién de los argumentos vertidos en el numeral inmediatamente anterior,
se impondra a la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A., identificada con Nit.
800.153.993-7, una sancién pecuniaria en favor de la Nacién por la suma de NOVECIENTOS
OCHENTA Y TRES MILLONES CIENTO TREINTA Y NUEVE MIL TRESCIENTOS SESENTA
PESOS MCTE ($983.139.360) que corresponde a MIL CIENTO VEINTE (1.120) SALARIOS
MINIMOS LEGALES VIGENTES lo cual equivale a 27.610,84505855590 UVT.

DECIMO QUINTO. SUSPENSION DE TERMINOS.

En concordancia con la declaracion de emergencia sanitaria y las medidas adoptadas por el
Gobierno Nacional en el Decreto 417 de 2020 con el fin de mitigar los efectos de la pandemia del
virus COVID 19, la Superintendencia de Industria y Comercio mediante la Resolucion No. 11792 del
16 de marzo de 2020, modificada por la Resolucion No. 11927 del 16 de marzo de 2020 y la
Resolucién No. 12169 del 31 de marzo de 2020, modificada por la Resolucion No. 16978 del 15 de
abril de 2020, dispuso la suspension de términos desde el 17 de marzo de 2020 hasta el 15 de junio
de 2020, comprendiendo un término total de dos (2) meses y veintinueve (29) dias, si se tiene en
cuenta que mediante la Resolucion No. 28182 del 12 de junio de 2020, se ordené reanudar términos
para las actuaciones administrativas sancionatorias, a partir de 16 de junio del afio en curso.

142 £l salario minimo legal mensual vigente para el afio 2020 es de ochocientos setenta y siete mil ochocientos tres pesos

$877.803).

$43 El valor de la UVT que rige para el afio 2020 es de treinta y cinco mil seiscientos siete pesos ($35.607), de acuerdo con el articulo
1° de la Resolucion No. 84 del 28 de noviembre de 2019, expedida por la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales —DIAN.

144 “ARTICULO 49. CALCULO DE VALORES EN UVT. A partir del 1 de enero de 2020, todos los cobros, sanciones, multas, tasas,
tarifas y estampillas, actualmente denominados y establecidos con base en el salario minimo mensual legal vigente (smmlv),
deberan ser calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Tributario (UVT). En adelante, las
actualizaciones de estos valores también se haran con base en el valor de la UVT vigente. PARAGRAFO. Los cobros, sanciones,
multas, tasas, tarifas y estampillas, que se encuentren ejecutoriados con anterioridad al 1 de enero de 2020 se mantendran
determinados en smmiv”.

145 El valor de la UVT que rige para el afio 2020 es de treinta y cinco mil seiscientos siete pesos ($35.607), de acuerdo con el articulo
1° de la Resolucion No. 84 del 28 de noviembre de 2019, expedida por la Unidad Administrativa Especial Direccién de Impuestos y
Aduanas Nacionales —DIAN.
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En mérito lo de expuesto, la Direccion:
RESUELVE

ARTICULO 1. IMPONER a la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A.,
identificada con Nit. 800.153.993-7, una sancién pecuniaria en favor de la Nacion por la suma de
NOVECIENTOS OCHENTA Y TRES MILLONES CIENTO TREINTA Y NUEVE MIL TRESCIENTOS
SESENTA PESOS MCTE ($983.139.360) que corresponde a MIL CIENTO VEINTE (1.120)
SALARIOS MINIMOS LEGALES VIGENTES lo cual equivale a 27.610,84505855590 UVT, por el
incumplimiento de lo dispuesto en el literal m) del numeral 2.1.2.1.1 del articulo 2.1.2.1, el articulo
2.1.8.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016; y el articulo 2.1.8.1 (antes del 1 de enero de 2018) y el
numeral 2.1.2.1.4 del articulo 2.1.2.1 y los articulos 2.1.8.3 y 2.1.25.3 de la Resolucion CRC 5050 de
2016 (modificada por la Resolucion CRC 5111 de 2017). Asimismo, con la conducta desplegada al
momento de atender los requerimientos de esta Superintendencia el proveedor estaria
transgrediendo lo establecido en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

PARAGRAFO. El valor de la sanciéon pecuniaria que por esta resolucion se impone, debera
efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de gerencia
en el Banco de Bogota. Cuenta Corriente N° 062-87028-2, a nhombre de la Superintendencia de
Industria y Comercio. Codigo Rentistico N° 03. Nit. 800.176.089-2 dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la ejecutoria de esta resolucién, pago que debe acreditarse en la ventanilla de la
Tesoreria de esta Superintendencia con el original de la consignacion, donde le expediran el recibo
de caja aplicado a la resolucién sancionatoria. Vencido este plazo se cobraran intereses por cada
dia de retraso, liquidados a la tasa del 12% efectivo anual.

ARTICULO 2. Notificar personalmente el contenido de la presente resolucion a la sociedad
COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A.., identificada con Nit. 800.153.993-7, en calidad
de investigada, entregandole copia de la misma y advirtiéendole que contra este acto procede el
recurso de reposicion ante la Directora de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios
de Comunicaciones, y el de apelacién ante la Superintendente Delegada para la Proteccion del
Consumidor dentro de los diez (10) dias habiles siguientes a la notificacion del presente acto
administrativo, de conformidad con lo consagrado en el articulo 76 del Codigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo.

ARTICULO 3. Comunicar el contenido de la presente resolucion a los quejosos que se relacionan a
continuacion, entregandoles copia de la misma, informandoles que contra el presente acto no
procede recurso alguno.

NOTIFIQUESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogota D. C., el 26 de octubre de 2020

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION A USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES
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Notificaciones:

Proveedor de servicios: COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A.
NIT: 800.153.993-7

Apoderado especial: David Toro Ochoa

Identificacion: C.C. N°. 1.039.449.029

Direccion: Cale 90 N° 19-41 oficina 301
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