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Respetado(a) Sefior (a):

[Datos personales eliminados. Ley 1581 de 2012]

De conformidad con lo previsto en el articulo 28 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 continuacion se pasan a exponer:

1. OBJETO DE LA CONSULTA

Atendiendo a la solicitud remitida por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones y radicada ante esta Entidad a través su comunicacién de
fecha 29 de septiembre de 2017 en el cual se sefiala:

“(...) Por favor me pueden indicar bajo que ley o norma, es obligatorio avisar 10 dias
antes del corte de facturacion para que me desactiven un plan, segun esto lo
indicado por (sic) (...)”

Nos permitimos realizar las siguientes precisiones:

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 vulneracion del debido proceso como garantia
constitucional.

Al respecto, la Corte Constitucional ha establecido en la Sentencia C-542 de 2005:

Cra.13#27-00 pisos1,3, 4,5, 6,7 y10- PBX: (571) 5870000 - contactenos@sic.gov.co- Bogotd D.C., Colombia

Sefior ciudadano, para hacer seguimiento a su solicitud, la entidad le ofrece los siguientes canales: O mlggg%ﬂ?%l?URISMO

www.sic.gov.co - Teleféno en Bogotd: 5920400 - Linea gratuita a nivel nacional: 018000 910165

'!) Nuestro aporte es fundamental, al usar menos papel contribuimos méds con el medio ambiente



‘¢ Industria y Comercio
F/SUPERINTENDENCIA

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

Cra.13#27-00 pisos1,3, 4,5, 6,7 y10- PBX: (571) 5870000 - contactenos@sic.gov.co- Bogotd D.C., Colombia

“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
administracion pero que dejan al administrado en libertad para
seguirlos o no”.

Ahora bien, una vez realizadas las anteriores precisiones, se suministraran las
herramientas de informacion y elementos conceptuales necesarios que le permitan
absolver las inquietudes por usted manifestadas, como sigue:

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

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

3.1. Terminacion del contrato de comunicaciones

El articulo 2.1.8.1 de la Resolucién 5050 de 2016 que compila el articulo 66 de
Resolucién CRC 3066 de 2011, modificado por el articulo 8 de la Resolucion CRC
4625 de 2014, sefiala el procedimiento de la terminacion del contrato por parte de
los usuarios asi:

“TERMINACION DEL CONTRATO. En cualquier modalidad
de suscripcion, el usuario que celebré el contrato puede
solicitar la terminacion del servicio o servicios en cualquier
momento, con la simple manifestacion de su voluntad
expresada a través de cualquiera de los mecanismos de
atencion al usuario previstos en el numeral 2.1.3.1.9 del
ARTICULO 2.1.3.1 del TITULO I, sin que el proveedor pueda
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oponerse, solicitarle que justifique su decision, ni exigirle
documentos o requisitos innecesarios.

El proveedor deber& interrumpir el servicio al vencimiento del
periodo de facturacion en que se conozca la solicitud de
terminacién del contrato, siempre y cuando el usuario que
celebro el contrato haya presentado dicha solicitud con una
anticipacion minima de tres (3) dias habiles a la fecha de
vencimiento del periodo de facturacién. En el evento en
que la solicitud de terminacibn se presente con una
anticipacion menor, la interrupcion se efectuara en el periodo
siguiente.

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

La interrupcion del servicio se efectuard sin perjuicio del
derecho del proveedor a perseguir el cobro de las obligaciones
insolutas, la devolucién de equipos, cuando aplique y los
demas cargos a que haya lugar. Una vez generada la
obligacién del proveedor de interrumpir el servicio, el usuario
guedara exento del pago de cualquier cobro asociado al
servicio, en caso gue el mismo se haya mantenido disponible
y el usuario haya efectuado consumos.

En los demas casos donde no medie solicitud del usuario que
celebro el contrato, el proveedor debe interrumpir el servicio al
vencimiento del plazo contractual, salvo que se hayan
convenido prérrogas automaticas o que el contrato sea a
término indefinido.

PARAGRAFO 1. Los proveedores de comunicaciones
deberan almacenar los soportes de las solicitudes de
terminacién del contrato o interrupcion de los servicios y
mantenerlos disponibles para su consulta en cualquier
momento por parte del usuario, por lo menos por un término
de seis (6) meses siguientes a dicha solicitud.

PARAGRAFO 2. Los contratos mantendran y reconoceran el
derecho del usuario que celebré el contrato a dar por
terminado el contrato en cualquier momento, previo el
cumplimiento de las obligaciones contractuales pactadas, sin
penalizacion alguna. Cuando el contrato esté sujeto a clausula
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en cualquier momento, pero habra lugar al cobro de las sumas
asociadas a la terminacion anticipada del contrato.

PARAGRAFO 3. Los plazos previstos en el presente articulo
no seran aplicables al proceso de portacion de nameros. En
este caso, se dara aplicacion a lo previsto en el CAPITULO 6
del TITULO II.

(Resolucién CRC 3066 de 2011, articulo 66 — modificado por
la Resolucion CRC 4625 de 2014)”

(Subrayas y negrilla fuera de texto)

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

Esa solicitud debe ser realizada con una anticipacion de tres (3) dias habiles
a la fecha de vencimiento del periodo de facturacion, para que el proveedor
del servicio interrumpa el servicio al vencimiento del periodo de facturacién
respectivo.

Si el usuario no presenta la solicitud dentro del plazo establecido de los tres (3) dias
calendario antes mencionado, el proveedor del servicio estd en la obligacion de
terminar el contrato a partir del periodo de facturacion siguiente a aquél en que se
solicito y el usuario esta en la obligaciéon de pagar hasta dicha terminacion.

En el evento en que el contrato esté sujeto a clausula de permanencia minima, la
terminacion también podra darse en cualquier momento, pero habra lugar al cobro
de las sumas asociadas a la terminacion anticipada del contrato.

Una vez generada la obligacion del proveedor de servicios de comunicaciones de
interrumpir el servicio, el usuario quedara exento del pago de cualquier cobro
asociado al servicio, en caso que el mismo se haya mantenido disponible y el
usuario haya efectuado consumos.

3.2. Peticiones, quejas y recursos en servicios de comunicaciones
El articulo 2.1.24.1. de la Resolucion CRC 5050 de 2016, que incorpora la

Resolucion CRC 5111 de 2017 define las peticiones, quejas y recursos en los
siguientes términos:

L "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 II de la Resolucion CRC 5050 de 2016 y se dictan
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2.1.24.1. PETICIONES, QUEJAS/RECLAMOS O
RECURSOS -PQR-. Se entiende por:

2.1.24.1.1. Peticién: Solicitud de servicios o de informacién en
relacion con los servicios prestados por el operador, o
cualquier manifestacion del usuario en relacibn con sus
derechos.

2.1.24.1.2. Queja o reclamo: Manifestacion de inconformidad
por parte del usuario al operador en relacion con la prestacion
de sus servicios o el ejercicio de sus derechos.

2.1.24.1.3.Recurso: Manifestacion de inconformidad del
usuario en relacion con la decisién tomada por el operador de
telefonia y/o de internet frente a una queja presentada
(relacionada con actos de negativa del contrato, suspension
del servicio, terminacién del contrato, corte y facturacion), y
mediante la cual solicita la revisiébn por parte del operador
(recurso de reposicion) y en forma subsidiaria la revision y
decision de la Superintendencia de Industria y Comercio
(recurso en subsidio de apelacion)”.

Por su parte, el inciso segundo del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, establece:

“En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion
de servicios de comunicaciones el derecho del usuario a
presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio
ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera
oportuna, expedita y sustentada. De la misma forma, el
derecho a recibir atencion de forma eficiente y adecuada en
concordancia con los parametros que defina la CRC”.

En consecuencia, los usuarios de los servicios de comunicaciones tienen derecho
a presentar peticiones, quejas y recursos de manera verbal o escrita sobre el
servicio contratado de manera personal o a través de un tercero sin necesidad de
presentacion personal o autenticacion de documentos y los proveedores de
servicios estan en la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder de manera,
eficiente, oportuna, expedita, sustentada y adecuada.

El Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios
de Comunicaciones, establece el siguiente procedimiento para las peticiones,
quejas y recursos.

Las peticiones, quejas y recursos que se hagan en relacién con las actuaciones de
los proveedores de servicios de telecomunicaciones se surten, en primera
instancia, ante el proveedor mismo, quien dispone de quince (15) dias habiles
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Si la respuesta dada por el proveedor del servicio no satisface al usuario, podra
interponerse el recurso de reposicion dentro de los diez (10) dias siguientes a aquél
en que el operador ponga en conocimiento del usuario su decision, ante el mismo
proveedor del servicio, radicandola en la oficina de PQR o mediante cualquier medio
tecnoldgico o electronico dispuesto por el operador para la atencion de las mismas.
Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la decision del operador,
expresada por el usuario en las condiciones y dentro del término antes
mencionados, debe ser atendida y tramitada como recurso de reposicion.

De conformidad con el numeral segundo del articulo 2.1.24.5.de la resolucién CRC
5050 de 2016, el usuario tiene el derecho a presentar el recurso de apelacion en
subsidio del recurso de reposicion, en virtud del cual, en caso que la respuesta del
proveedor al recurso de reposicion sea desfavorable total o parcialmente a sus
solicitudes, la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC— decidira de fondo.

Es importante aclarar que si la peticién, queja o recurso interpuesto ante el
proveedor no es resuelto por éste dentro del los quince (15) dias habiles siguientes
a la fecha de radicacion, se podra invocar el silencio administrativo positivo ante
dicho proveedor, esto es, que se entendera que la peticidon, queja o recurso ha sido
resuelto en forma favorable al usuario y, por lo tanto, éste podré exigir al proveedor,
dentro de las 72 horas siguientes al vencimiento de dicho término, que cumpla con
lo solicitado. Si el proveedor no accede a ello, el usuario puede acudir ante esta
Superintendencia con el objeto que se obligue a aquél a hacer efectivo el acto
presunto.

Como se desprende de lo anterior, corresponde al proveedor del servicio resolver,
en primera instancia, la peticion, queja o recurso formulado, dentro del término
legal arriba sefialado y, s6lo en caso que la respuesta de éste sea desfavorable a
los intereses de los usuarios, correspondera a la_Superintendencia de Industria y
Comercio conocer del asunto, en segunda instancia, con motivo del recurso de
apelacion.

4. 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
exposicidn de las consideraciones de orden constitucional, legal, jurisprudencial y
doctrinal, en el marco de los interrogantes planteados en la solicitud formulada, nos
permitimos manifestar:

- El usuario de servicios de comunicaciones podra terminar el contrato en cualquier
momento, previo el cumplimiento de las obligaciones contractuales pactadas
presentando la solicitud al proveedor de servicios de comunicaciones, con la
manifestacion simple de querer hacerlo de manera verbal o escrita y por cualquier
medio dispuesto por el proveedor del servicio para ello.
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- Esa solicitud debe ser realizada con una anticipacion de tres (3) dias habiles a la
fecha de vencimiento del periodo de facturacion, para que el proveedor del servicio
interrumpa el servicio al vencimiento del periodo de facturacion respectivo.

- Una vez generada la obligacion del proveedor de servicios de comunicaciones de
interrumpir el servicio, el usuario quedara exento del pago de cualquier cobro
asociado al servicio, en caso que el mismo se haya mantenido disponible y el
usuario haya efectuado consumos.

- Cualquier inconformidad puede presentar las peticiones, quejas y recursos para la
proteccion de sus derechos de conformidad con el procedimiento sefialado en el
numeral 3.2. del presente concepto.

Finalmente le informamos que algunos conceptos de interés general emitidos por la
Oficina  Juridica, los puede consultar en nuestra pagina web
http://serviciosweb.sic.gov.co/servilinea/ServiLinea/ConceptosJuridicos/Con

ceptos.php

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.

Atentamente,

JAZMIN ROCIO SOACHA PEDRAZA
JEFE OFICINA ASESORA JURIDICA

Elaboré: Carolina Garcia
Revis6: Jazmin Rocio Soacha
Aprob6: Jazmin Rocio Soacha
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