7~

¢~ Industria y Comercio @7

r & GOBIERNO DE COLOMBIA
/SUPERINTENDENCIA s

Bogota D.C., 30 de septiembre de 2022

Senor (a):

Asunto: Radicacion: 22-329487
Tramite: 113
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 8

Reciba cordial saludo

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 de la Ley 1437 de 2011, sustituido por el
articulo 1 de la Ley 1755 de 2015, “por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de
Peticion y se sustituye un titulo del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso
Administrativo”, fundamento juridico sobre el cual se funda la consulta objeto de la solicitud,
procede la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO a emitir un pronunciamiento,
en los términos que a continuacidn se pasan a exponer:

1. OBJETO DE LA CONSULTA

Atendiendo su solicitud radicada ante esta Entidad en la cual sefiala:

“Sefiores Movistar. Por medio del presente solicito derecho de peticion de cancelacion
de mi servicio de internet ya que hace tres meses solicite traslado y me indicaron que
iban a pasar ,(sic) nunca pasaron , (sic)me comunique (sic) en repetidas ocasiones
para solicitar el traslado a mi nuevo predio en el (...) ciudad de Armenia y siempre
indicaron no haber cobertura, me acerque presencial y me informaron lo mismo sin
cobertura, luego por teléfono me indicaron suspender el servicio mientras hay
cobertura a la fecha no hay cobertura atun y me estan generando factura por un
servicio que ya se solicito (sic) cancelacion desde el mes de junio por no tener
cobertura, lo cual no es problema mio (sic) como usuario yo solicite (sic) desde el
momento de la instalacion que debia trasladarme y me indicaron que si (sic) que no
habia inconveniente y ahora no hay cobertura, no hay servicio y me urge cancelar el
servicio. Agradezco la colaboracion (...)”

2. CUESTION PREVIA

Reviste de gran importancia precisar en primer lugar que la SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIA Y COMERCIO a través de su Oficina Asesora Juridica no le asiste la facultad de
dirimir situaciones de caracter particular, debido a que, una lectura en tal sentido implicaria la
flagrante vulneracién del debido proceso como garantia constitucional.

Al respecto, la CORTE CONSTITUCIONAL ha establecido en la Sentencia C-542 de 2005:
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“Los conceptos emitidos por las entidades en respuesta a un derecho de peticion de
consulta no constituyen interpretaciones autorizadas de la ley o de un acto
administrativo. No pueden reemplazar un acto administrativo. Dada la naturaleza
misma de los conceptos, ellos se equiparan a opiniones, a consejos, a pautas de
accion, a puntos de vista, a recomendaciones que emite la administracién pero que
dejan al administrado en libertad para seguirlos o no.”

Ahora bien, una vez realizada la anterior precisién, se suministraran las herramientas de
informacion y elementos conceptuales necesarios que le permitan absolver las inquietudes por
usted presentadas:

3. FACULTADES DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO EN
MATERIA DE SERVICIOS DE COMUNICACIONES

En atencion al tema de su consulta, le informamos que las competencias de la
Superintendencia de Industria y Comercio, segun lo dispuesto por el Decreto 4886 de 2011
modificado parcialmente por el Decreto 092 de 2022, en materia de servicios de
comunicaciones, cuenta entre otras con las siguientes funciones:

“26. Velar en los términos establecidos por la ley y la regulacion expedida por
la Comision de Regulacion de Comunicaciones, por la observancia de las
disposiciones sobre proteccion al consumidor y los usuarios de los servicios
de telecomunicaciones y dar tramite a las quejas o reclamaciones que se
presenten.

27. Resolver los recursos de apelacion y queja que se interpongan contra las
decisiones adoptadas en primera instancia por los proveedores de los
servicios de telecomunicaciones.

28. Reconocer los efectos del silencio administrativo positivo en los casos de
solicitudes no atendidas adecuadamente por los proveedores de servicios de
telecomunicaciones dentro del término legal e imponer las sanciones que
correspondan de acuerdo con la ley.

29. Ordenar modificaciones a los contratos entre proveedores y
comercializadores de redes y servicios de telecomunicaciones o entre estos y
sus usuarios, cuando sus estipulaciones sean contrarias al régimen de
telecomunicaciones o afecten los derechos de estos ultimos.

30. Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el procedimiento aplicable,
sanciones por violacion de las normas sobre proteccion al consumidor y del
régimen de proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones.”

Direccién: Cra. 13 #27 -0 0s1,3,4,5,6,7y10 ~ Radicaciones: Av. carrera 7 #31A-36, Bogota D.C.- Colombia

Teléfonos: 601 587 00 00 ~ e-mail: contactenos@sic.gov.co
a 8]

Senor cludadano, para hacer segulmlento a su sollcitud, la entidad le ofrece los sigulentes canales:
www.sic.gov.co ~ Teléfono en Bogota: 6015920400 ~ Linea gratuita a nivel nacional: 01 8000 910 165

con el medio ambiente




7 . .
 Industria y Comercio ©F GOBIERNO DE COLOMBIA

r/SUPERINTENDENCIA e

4. DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES

De conformidad con el articulo 2.1.2.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016 “por la cual se
compilan las Resoluciones de Caracter General vigentes expedidas por la Comision de
Regulacion de Comunicaciones”, modificada a su vez por la Resolucion 5111 de 2017 “por la
cual se establece el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones, se modifica el Capitulo 1 del Titulo Il de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y
se dictan otras disposiciones”, los siguientes corresponden a los principales derechos de los
usuarios de los servicios de comunicaciones:

“ARTICULO 2.1.2.1. DERECHOS {(...)

2.1.2.1.1. Recibir los servicios que contraté de manera continua, sin interrupciones y
con la calidad fijada por la regulacion y la pactada contractualmente.

2.1.2.1.2. Conocer siempre las tarifas que les aplican a los servicios que ha
contratado y que no le sean cobrados precios sorpresa, es decir, tarifas que no han
sido antes aceptadas por él; o incrementos a las tarifas que superan los limites
pactados en el contrato, o incrementos a las tarifas que encontrandose dentro de
dichos limites no fueron informadas previamente.

2.1.2.1.3. Presentar cualquier PQR (peticion, queja/ reclamo o recurso), recibir
atencion integral y obtener una respuesta oportuna, a través de cualquiera de los
medios de atencion al usuario (salvo que la respectiva interaccion haya migrado a la
digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario). En todo caso el usuario
podra presentar cualquier PQR a través de la linea de atencion telefénica.

2.1.2.1.4. Terminar el contrato en cualquier momento y a través de cualquiera de los
medios de atencion al usuario (salvo que esta interaccion haya migrado a la
digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario). En todo caso el usuario
podra terminar el contrato a través de la linea de atencion telefonica.

2.1.2.1.5. Ser compensado por fallas en la prestacion del servicio, de acuerdo con
los criterios del Anexo 2.1 del Titulo “Anexos Titulo I1”

2.1.2.1.6. Recibir proteccion de la informaciéon que cursa a través de la red del

operador, quien debe garantizar la inviolabilidad de las comunicaciones.” (Subrayas
fuera de texto original)

A su vez, el articulo 2.1.2.2 de la Resolucion 5050 de 2016, hace referencia a las obligaciones
de los usuarios de los servicios de comunicaciones, entre las cuales senala entre otras:

“ARTICULO 2.1.2.2. OBLIGACIONES (...)

2.1.2.2.1. Informarse acerca de las condiciones del servicio, antes de celebrar el
contrato o aceptar la prestacion de un nuevo servicio.
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2.1.2.2.2. Cumplir los términos y condiciones pactados en el contrato.

2.1.2.2.3. Pagar las obligaciones contraidas con el operador en las fechas acordadas.
2.1.2.2.4. No cometer o ser participe de actividades de fraude.

(...)" (Subrayas fuera de texto original)

En consecuencia, los operadores de servicios de comunicaciones deben prestar los servicios
en forma continua y eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad establecidos por la
COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - CRC-, con tarifas proporcionales y
justas. Adicional a ello, deben poner a disposicion de los usuarios lo medios de atencion,
fisicos, salvo que la interaccidn entre el operador y el usuario con ocasion de la prestacion de
los servicios de comunicaciones haya migrado a la digitalizacion y se le haya informado de
manera previa, para la presentacion de reclamaciones directas, esto es, peticiones, quejas o
recursos, suspension de servicios, terminacion del contrato, dar a conocer al operador las fallas
en que ostente la prestacion del servicio, entre otros. No obstante, el usuario tiene el derecho
de acudir en cualquier momento a la linea de atencién telefonica del operador.

De igual manera, la regulacion en comento establece que los usuarios podran terminar su
contrato en cualquier momento a través de los diferentes medios de atencion dispuestos por
el operador. Asi mismo, es obligacion de los usuarios informarse acerca de las condiciones del
servicio previo a la celebracién del contrato.

5. CLAUSULAS DE PERMANENCIA EN SERVICIOS FIJOS

El articulo 2.1.4.1 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, en materia de clausulas de
permanencia establece lo siguiente:

“ARTICULO 2.1.4.1. CLAUSULAS DE PERMANENCIA MINIMA PARA SERVICIOS
FIJOS. <Articulo modificado por el articulo 2 de la Resolucion 5586 de 2019. El nuevo
texto es el siguiente:> La clausula de permanencia minima solo puede ser incluida
cuando el usuario la haya aceptado y el operador le otorgue un descuento respecto
del valor del cargo por conexion, o le difiera el pago del mismo. Este valor tinicamente
incluye los costos asociados a la conexion e instalacion del servicio. Si se prestan
varios servicios sobre una misma red de acceso, este cargo corresponde al valor de
la conexién e instalacion de 1 servicio, mas los costos incrementales en que pueda
incurrir el operador por conectar los otros servicios a la red de acceso comun.

Esta clausula solo se puede pactar una vez, al inicio del contrato y el periodo de
permanencia minima no puede ser superior a 12 meses.

El operador debera ofrecer siempre al usuario la posibilidad de contratar sin
permanencia minima, informandole el valor del cargo por conexion que tendria que
pagar al inicio del contrato y el valor mensual por el servicio.
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De acuerdo con lo anterior, la clausula de permanencia minima puede ser incluida cuando el
usuario la ha aceptado y siempre que el operador otorgue un descuento respecto del pago de
conexion. Asi mismo, dicha clausula solo podra pactarse por una sola vez en un término no
superior a 12 meses.

6. IMPOSIBILIDAD TECNICA PARA PRESTAR EL SERVICIO

El articulo 2.1.10.12 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, dispone lo siguiente en lo referente
a la imposibilidad técnica para prestar el servicio por parte de los operadores:

“ARTICULO 2.1.10.12. IMPOSIBILIDAD TECNICA DE PRESTAR EL
SERVICIO. <Articulo modificado por el articulo 1 de la Resoluciéon 5111 de 2017. El
nuevo texto es el siguiente:> Cuando el usuario cambie su domicilio y por razones
técnicas el operador no pueda sequir prestandole el servicio contratado, se dara la
terminacién del contrato, salvo que el usuario decida ceder su contrato a una tercera
persona, caso en el cual debe atender las reglas dispuestas en el articulo 2.1.8.5 del
capitulo 1 del Titulo Il de la presente resolucion.

Cuando en virtud de este articulo proceda la terminacion y el usuario tenga una
clausula de permanencia minima vigente, debera pagar las sumas que debe
asociadas a dicha clausula, proporcional al tiempo que falta para que termine la
misma.”(Subrayas fuera de texto original)

De acuerdo con lo anterior, el operador podra dar por terminado el contrato si por razones
técnicas no es posible continuar con la prestacion del servicio. de igual manera, si a la fecha
de terminacion se encuentra vigente la clausula de permanencia, el usuario debera cancelar
las sumas proporcionales al tiempo para el cumplimiento de esta.

7. TERMINACION DE CONTRATO

En lo referente a la terminacion del contrato, el articulo 2.1.8.3 de la Resolucion CRC 5050 de
2016, dispone lo siguiente:

“ARTICULO 2.1.8.3. TERMINACION DEL CONTRATO. <Articulo modificado por el
articulo 9 de la Resolucién 6242 de 2021. El nuevo texto es el siguiente:> El usuario
que celebro el contrato puede terminarlo en cualquier momento a través de cualquiera
de los medios de atencion al usuario (salvo que esta interaccion haya migrado a la
digitalizacion y se le haya informado previamente al usuario). En todo caso el usuario
podra terminar el contrato a través de la linea de atencion telefénica.

Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del corte de
facturacion, sin que el operador pueda oponerse, solicitarle que justifique su decision,
ni exigirle documentos o requisitos adicionales. Si se presenta la solicitud con una
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antelacion menor, la terminacion del servicio se dara en el siguiente periodo de
facturacion.

El operador deberéa recoger los elementos de su propiedad que estén en poder del
usuario sin que por esto se genere algun tipo de cobro.

La solicitud de terminacion del contrato o de cancelacién de servicios, debe ser
almacenada por el operador, para que el usuario la consulte cuando asi lo requiera.

El operador solo podra terminar el contrato unilateralmente cuando el usuario no dé
cumplimiento a sus obligaciones o al vencimiento del plazo contractual, casos en los
cuales el operador informara al usuario con una antelacién minima de 5 dias habiles
y de 1 mes, respectivamente.”

De acuerdo con lo anterior, el usuario puede dar por terminado el contrato en cualquier
momento a través de los diferentes medios de atencion al usuario dispuestos por el operador.
A su vez, la solicitud debe ser presentada al menos tres (3) dias habiles antes de la fecha de
corte de facturacién, sin que el operador se oponga, solicite justificacion, exija documentos o
requisitos adicionales.

El proveedor del servicio de comunicaciones debe conservar la solicitud de terminacion del
contrato o de cancelacion de servicios, con el fin que el usuario la pueda consultar cuando asi
lo requiera.

8. CONSIDERACIONES FINALES EN TORNO A LA CONSULTA PRESENTADA

En linea con lo anterior, y teniendo en cuenta que a este punto se ha logrado la exposicién de
las consideraciones de orden constitucional, legal, jurisprudencial y doctrinal, en el marco del
interrogante planteado en la solicitud formulada, nos permitimos manifestar lo siguiente:

Los operadores de servicios de comunicaciones deben prestar los servicios en forma continua
y eficiente, cumpliendo con los niveles de calidad establecidos por la Comisién de Regulacién
de Comunicaciones — CRC, con tarifas proporcionales y justas. Ademas, deben poner a
disposicion de los usuarios los medios de atencion fisicos, salvo que la interaccidon entre el
operador y el usuario con ocasion de la prestacion de los servicios de comunicaciones haya
migrado a la digitalizacion y se le haya informacion de manera previa, para la presentacion de
reclamaciones directas, esto es, peticiones, quejas o recursos, suspension de servicios,
terminacién del contrato, dar a conocer al operador las fallas que ostente la prestacion del
servicio, entre otros. No obstante, lo anterior, el usuario tiene el derecho de acudir en cualquier
momento a la linea de atencidn telefonica del operador.

La clausula de permanencia minima puede ser incluida cuando el usuario la ha aceptado y

siempre que el operador otorgue un descuento respecto del pago de conexion. Asi mismo,
dicha clausula solo podra pactarse por una sola vez en un término no superior a 12 meses.
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Se podra dar por terminado el contrato si por razones técnicas no es posible continuar con la
prestacion del servicio, salvo que el usuario decida ceder el contrato. Asi mismo, si a la fecha
de terminacion se encuentra vigente la clausula de permanencia minima, el usuario debera
cancelar las sumas proporcionales al tiempo para el cumplimiento de esta.

En ese orden de ideas, esperamos haber atendido satisfactoriamente su consulta, reiterandole
que la misma se expone bajo los parametros del articulo 28 de la Ley 1437 de 2011, esto es,
bajo el entendido que la misma no compromete la responsabilidad de esta Superintendencia
ni resulta de obligatorio cumplimiento ni ejecucion.

En la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de Industria y Comercio estamos
comprometidos con nuestros usuarios para hacer de la atenciéon una experiencia de calidad.
Por tal razén le invitamos a evaluar nuestra gestion a través del siguiente link
http://www.encuestar.com.co/index.php/21007lang=esQ

Finalmente le informamos que algunos conceptos de interés general emitidos por la Oficina
Juridica, los puede consultar en nuestra pagina web http://www.sic.qov.co/Doctrina-1

Atentamente,

ALVARO YANEZ RUEDA
JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA

EIaboré:thon Canizalez
Reviso: Alvaro Yanhez
Aprobé: Alvaro Yanez
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