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MINISTERIO DE COMERCIQ, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y 40 CIK)
18670 AR

RESOLUCION NUMERO DE 2043
17 L o0 !

For medic de |z cusl se decide de fondo una investigacion administratva

Radicado 17 - 064222

EL IRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIDS DE SERVICIOS
DE COMUNICACIONES

En sjercicio de sus facultades legales vy mglamentarias, an espacial las conferidas por la Ley
13471 dee 2009, Ley 1480 de 2011, el ariiculo 13 del Decreto 48865 da 2011, v

CONSICERANDC

PRIMERQ: Gue esta Dirscerdn, en deserrclle de sus funcionss de supenvsidn, vigilancia y
control del Regimen de Proteccion de Usuanos: de Servicws de Comunicaciones, tuyo
conocimiento que &l proveedor da servicios TELMEX COLOMBLA. 5.4, (én adelante TELMEX
0 la wwestigada), identificado con Nt 830.053.500-4. divolgd una campaia publicitaria
mediande la cual ofrecid 2 los usuarios, la peaibilidad de adquinr una fablet sin costo como
incantve a la suscrpeidn de contratos de prestacion de sarvicios de comunicaciones, skemprg
¥ cuande (i} adgquirieran los serviclos baje la modalidad “trivlepiay™, (§) vivieran en eshrato 10 2
y. i} tuvieran un hio estudiando en un culegio pablico.

Asmismo, uvo conocimisnto de cinco (5] quejas’ presentadas por usuarios del provesdor de
cavicios de comunicaciones investigade, en las que &stos denunciaron & présunto
incumplimienic de la promociin v oferta en virtud de la cual 32 les indicd que por la
suscripcion de fos servicios de telefonia fja. Inlemel fjo y telsvision "Triple Play™ sarian
bansficiarios de la sntrega da una tablet sin costo.

! Ragicadas Loyo ko sgeasnias noenens: 15-006931, 15199610, 16. 184307 14114910, 15244542

Asl Lk cosas, en wityd fel prinCipa) gy woonomia procesal ¥ conknme 3 fp sxablecido < 8l Aticulo 26 del Comgr de
Frocedimeenis Adreisirstive v de o Comtercieae Adminslrgtng, “fTos cocunmenion p ofimiciss msomdos oon wha mlina
BEIRETN S0 QETARET Bt LN S0 OXDOtRER, af cual s6 ecumutandn. otut o Dn o it cNCisOnes corradicloas, o
oficha & & paticid o laresde, cusESqUISE K0S Que Si e sobe [z misma atfordsd | F

La aoumudacion procasal, Supe por razongs o2 eCm|a proossal i Dot axigncia TnEons]. sende factores elentinames
o8 ol [ unided de mplers v B comunkdad sebanania.

ABl, quando ped un Migm hechn, conla o 0 Yancs IGNPIADS, $4 ha Fomimano mas de wea denuncta relacionada con 4l
MM fEWTH. 80 del CABC eurarlas, N # pof economia procesal, sinc (bt po7gus e3o eninm o risspo de que al
fallady adopke decinkanat gl puleiin ravuker contradiciarlas, petmiliendo oonsiderar las prabas an a0 GonjuRbe, I gue se
LA & 1y poe Dilitesd de contar con oesjorms  sks amaplicn shermaatios de darision.

En copsadaraitn 8 kr andarion, encuenid eue Despache quw is supubsios begales roquerkdos para Qo proceds [a
Blumacion de decumenios canbemdos «n  aticule adkculo 36 del Codgo de Pocadimiente Adminkstralive y o8 b
Lnlareacs s Aadminiingtony, e venlfcan de manans shoama.

Far lo anberor, el Dhession, uruw vz recibidas lxa quaje presaniadis po' ks ofernkes usuarios, procedit 8 acumulanas
ge rrandns olicosa an lg formulecein da zams: slactoade & imnsds 9o b Aoaolucion Mo, G228 dal 1 e bebiara de 2007 an L
madida gue tas misras Banen coms S8 pasim a I socieded TELMEX COLOTMEA 5.4 | & igual objuto de investigacon.
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Por medio de la cual se decide de fondo una investigacidn adminisiraliva

SEGUNDO: Que esta Drecodn realizd requesimientlo da infarmackon a a sockedad TELMEX,
mediante radicads No. 17-64222-0-0 de fecha 14 de marzo de 2017 {Folio 1}, cuya finalidad
fue la absolucktn de preglntas mlactonsdas ¢on la promocidn ¥ oferta en vidud de la cual 59
indicd a los usuarios que por |3 suscApcd'n de contratos de peestackin de servicios dea
felefonia fija, Indernet fy0 v letevisidn “Trple Pla)y”, serlan beneficiarios de la entrega de una
fablet.

Mediante commumcacion radicada bajp el Mo, 17-084222- -00001-0000 (Folio 2). TELMEX
s0licité una promroga al témine inicialmenta concedido por esle Daspacho pera allegar [a
respuesia al requerrmisnto e rformacsn, & cual fue concadido por 2sta Diraccion hasta &l 7
de abril de 2017

Mediante comunicacién radicada con = nomero 17-064222-0000:3-0000 de fecha 10 de abril
de 217 [Folins 14 a 21}, &l ditado proveadeor de sanvicios dio respussia al requerimiento
efeciuado, en el cual informd y aportd 1o siguiente:

» Freme al primer purta del requesionienta en el que se aolicity: Hrdigue (& vigengia (fecha de
g frrafiraciden) cle 8 promocion ¥ olerle e wiled g2 13 codl S radicd 8 108 uSLanog gue oy 1a
SUSCHEGON de 105 servickas ag delafonda [ja, rernet [ ¥ televisidn “Thpke Play" senan beneficianos
de /a apirege de una fabkal skt cosle”, la clada sociedad indicd que Jdiursnie &l pericoko
comprendido entre & 27 do agosto de 2014 y el 31 de julic de 2015, se realizaron vanss
campaias promacionaias que inclufan dicha ofarta®.

» Frenle al segundo punto kel reuenmienin congistents en indicar "afflsgue las pofiticas,
CORMMCIONSS i FESIMGCHRRES J@ 13 promockin  aferfa en wilud Je fa cual /oS USUEns Qo Comnralanan
o5 senvicies o tedefonis fiia, fafermed o ¥ Mewision, Serfan beneffcianos de la entregs de wna
Tabiet sin coslo™ Falmex alkeqgd I3 micimpacion e las polibcas emiticlas durante ¢l perioda del
27 d= agosio da 2044 Al 31 de julio de 2015 a conlinuackah £a hara referanca a aljunas de
las dichas peliticas, resaltande an cada una de ellas los cambios ncluidos por &l proveador
a lo largo do la campadia publicitaria.

Documentd Mo, 1:
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Por madio de la cual se decide de fonda una investigacion adminstralva

Puliticas penerahes:

p— - - - - J—

Aplica paca personas Que curnglan ks siuientes condicones:

v Clienles aduales de servicios senclios y dobles que se smpaqueten a tiples o CRENles nuewos que
adquaran ¢ paqueta Triple Play.

+ Elestrato de la wiienda donde se wistalan los senvicios de CLARC es de eskaln 1 0 2,

¢ El segmentn &5 resdencial o SOHO.

+ £l chiente debe demaostrar ser padre, madre o acudenle de un niflo detidamenls meticuldo en un clegio
Fiiblico, presenlando los sapores respeciivns,

+ Serbtular de bs servcios de CLARD y estar al dia con ta factura,

« Tener la documentacion mguenda;

Cartifizadp de matriouls emitida por un colegio poblico avalade por el Minizknio de Educasitn,

Copia del Registre Civil de nacimisnke ded higs; © Cerificade de Acudisnte emilida por e colegeo

Cedula originat

Recil de sornols pibicss que gacanlicen que la viviends donde se mekatardn bog sendeios

CLARO e estrafe 1.0 2 (Todes 105 recbds — menos lakdonia Clarg)

+ Las certficaciones ded colegin publica no pusden bener mas de 60 dies de haber sido expedidas.

+ Fara consultar el Estado de colegios aprobados por o Ministeno se pustde consular |3 gaging
www,Clar0,com o

+ La entrega de la tablela se realrard después de Ll mslalacion de bos servicios y sto en ks CAVs
habdilados.

» (Hetla condmaanada a las widades dizponibies.

+ Spin se enlreqara Una lablelz por chente, !

+  Apiica para todos los canales de venla. -

1 Laventa se dehe digilar en 2l aplicative VISOR.

1 Niaphca para empieados.

+ Aplica a chiendes de obras ciudades si s& acencan a cuabquier CAY awlorizado, !

+ LaTableta Iras ademas un cangador y urka tarjeta SIM card ya activada con un plan da dates de 250 Megas
vigentes par 3 dias {Paquels de biervenidal. .

o Una vez malzady of Pagueie de bienvenida, 65 dedir consumidas las menas o o hempe de vigentia del
misme, el Usuanc podea recarger y  comprar  paquetes de  dalos, ingresande 4
o clang, com Cofporaidatos o enviandg un SMS desds ka fablets af codigo corts.

Nombee arehiveo: Politicas 28082014-31102014.

Ubicacian: DVD denominado “Respuesta Telnex Colomiiz $.A." obrame a folio 18. Carpeta
dencminada Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas,

Deacriptidn: Los #minos v condiciones indican gue la promocien v ofera estaria vigent
para las cindades de Bogotd, Medellin y Cali entre el 28 de agosta y el 31 de octubre de 2014.
Sa informa que [} log cRentes de asiralos T o 2, gue sean padres o acudienics de niios
maticulados en un colagio pablico y que adquicran ¢ complelen & Trple Play. pudrin levar
wra Taldels an commodule sin coslo durarde 18 meses con apeion de compra en el mes 19 por
5010 $2000" Postenoments, en el documenio & anlisian las 'polificas generales” que deben
cumplir [z usuarios para acceder al incenkivo.

I A
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Faor medio de la cual se decde de londo una invesligacion administrativa

Documento No. 2:
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Noembre archive: Polibcas 0E082014-31102014.

Ubicacion: DVD denominado "Respuesia Telmer Colombia SA" cbrante a folle 18, Cameala
denominada: Anexo 1 Acta de entrega subcarpeta Anexo 3 Politicas.

Dascripcion: Los términae y condiciones indican ques & pramacidn y oferta estaria vigenle
para las cludades de Bogotd D.C., Soacha, Cajica, Chia, Duilama, Facalativéd, Funze,
Fusagasuga, Girardol, Madrid, Sogamozso, Tunja, Villavicencio, Yopal, Zipaquira, Barranquila,
Cartagena, Monteria, Riohacha, Santa Marta, Sincelejo, Valladupar, Bucaramanga, Cucula,
Floridablanca, Bello. Medelin, Rionegre, Caldas, Gali, Yumbo, Guadalajara de Buga, Meiva,
Palmira, Pasto, Popayan, Tulud, Amenia, lhague, Manizales y Persra, enpa a2l 9 de
septiombre v ¢l 31 de oclubre de 2014, Se informa que .. ) Jos ofienfes de esfraing 10 2, que
sean padres o acudientes 8 nifios matnculados en Un colegio publico y que adquleran ©
complatat &f Tripls Play, podan Pever una Tablefta en comodalo sin cosio duanfe 18 mesas
con opcitn: de compra en of mes 19 por sdlo $3000". Posnomantg. en gl documento se
endislan las “polificas generakes’ que deben cumplir Ios usuarnos para acceder al ncantivy.
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For madic: de la cual sa dacide de fondo una investigaciin administrativa

Documento 3:

| | Seopmeste: | Aetidencil-Soe _ S i

4 y l-ﬁl" - _________

i Poblachoneg,; Bbguta, Soacha, Caycd, Chia, Zpwmouing, Dlams, Sogemods Tungs, Facamtva,
FLnZs, Fbsgatugd, Gamedel, Mednd, Tunja, Yilawtensios, Yopal Bamaruiulle,

» | Cawtagona, Maeris, fiohasha, Sants Mars, Snceies, Wallevhann, Bumomar g,
i Ciranls, Fimndablanca, Bads, Medsllin, Ricnegro, qud.m'. Coll Yurmba, Quednlopers de
Ngiva. Fimer F' Pa n Tdui AT &R Manizning v Pargrs.

ganc —
.P JFachn Inicke e LT de Ogtukye ou 2074
a Fir AT dw Chclu

! Producios _ __.
:| Tabletas . _ ]

Fdiora foa clisnley gue agquearen Triphs Play da ke aoakm 1 o 2, que sean padegs, famlangs O Scudienies oe
nilox maknlculados a0 Wi Colagio pAblca, podeart llevar una Tabiota £n eomodalo an Ccosta duratbe 16 fre-ies aon
Spciin che Sompi on el mees 15 por 30l F9 000,
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sea 8m CAV 0 2 damiklic.
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S Nular de los servcios de CLARD

w  TENar 3 JOCUMEpackin requerdds:

| o Caridcato de mattioga o camet sshudand vigenis 0 bollin de calilicaciones el 2014 an todes los casos
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' o Cocumends de (denddad o estudrarie beneficlans (Copia dal Fegisio Civl de nacimisnie dol bije o beta de
ideniciad}, o Cenificada de Acudienis emibids por el oologe,

o Cedua arigina

o Recibo de seriios pOHRC0S que Qaraniicen que 11 vivkerda toode 52 nstalarsn 105 sericiie CLARD £ suias
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Por medic de la cual se decide de fondo una investigacitn adminisirativa

Nombre archivo. Faliticas 17102014-17102014.

Ubkcacion: DVE denommado “Respuesls Talmes Colormbis SA, " obrante a follo 18, Carpela
denominads; Anexo 1 Acla de enfrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.

Descripcion: Los términos y condicionas indican que |a promocidn vy oferta sslaria vigente
para ke ciudades de Bogotd D.C.. Scacha, Cajich, Chia, Duitama, Facatativg, Funza,
Fuzagasuga, Garck, Madndd, Tunga, Villkavicencio, Yopal, Bamanuilka, Caragena, Monteria,
Richacha, Santa Mara, Sincekepo, Valedupar, Bucaramanga, Cucuta, Flonidablanca, Bels,
Medellin, Rionegro, Caldas, Cali. Yumbo, Guadalajara de Buga. Meiva, Pamira, Fasto,
Popayan, Tulua, Armenia, lbagué, Manizakes y Peresra, Gnicamente duranie el 17 de actubre
de 2014, Se informa que *f ..} los chenfes de esfratos T o 2. gue sean padras o acudientes de
nifios matrculados en wn colegiy pobilico y que adquieran o complefen of Triple Flay, podrén
flevar ung Tableia en comoosio sin cosio duranfe 18 meses con opcion de compra en el mes
19 por sofo 35000, Posteriorments, en el documento se enlisten las "pofibces generaies™ que
deban cumplir los asuanos para scosdar al inceantva.
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For madio de la cual se decida de Tondo una invesligacidn administrativa

Nombkea archive: Politicas 21012015-28022015,

Ubicacidén: DVD dencminado "Respuesia Teimax Cofombia 5.A." gbrante a folie 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de enlrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas,

Descripcion: Los Kiminos y condiciones Indican que la promocion y oferta estaria vigenis
para [as ciudades Bogola. Soacha, Cajicd, Chia, Vilavicencio, Baranquila, 3antz Marts,
Valledupar, Bucaramanga, Clcuta, Floridablanca, Bello, Medellin, Cali, Yombo, Jamundi,
Ne#va, Paimira, Pasto, Popayan, Tulua, Armenia, Ibagué, Dosquebradas y Pereira, entre el 21
de enero v el 28 de febrero de 2015, Se forma que ) fos clientes que adgweran Triple
Fiay de fos esiraios 1 0 2, que sean padres, amifiares, o gcudienios o2 Mifos Maircutadns en
un Codegio publico, podran fevar una Tablefa en comodaie sin cosfo durante 18 meses con
cpGcion e coimpra a partir def mes 19 por sodo $2.000™ Posterioments, an al documents ss
enlistan las “consideracenes ganerales” que deben cumplic o usuanios para acceder al

mi¢entive,
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Mombse archive: Politicas 10032045.31032015.
Ubicaclén: DVD denominado *Respuests Telmex Colombia 5.4 cbrante a folio 18, Carpsia
dencminada: Anexc 1 Acla de snlrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.
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For medio de la cual 32 decide de fondo una investigackbn administrativa

Descripcion: Lo brminos y cordliciones indican que la promocion y oferta estaria vigente
para las awdades Bagota, Soacha, Callca, La Cakera, Sopd, Tocantipa, Cola, Chia, Funza,
Madnd, Mosguera, Fatatativd, Fusagesuga, Zipaquird, Grardot, Duitama, Tunja. Sogamoso,
Willawicencio, Yopal Bamanquilla, Puerto Colombda, Soledad, Santa Marta, Sincelejo,
"u"alledupar Montenia, Richacha, Bucaramanga, Girdn, Fledem&ata Clicuta, Los F'ath::a Villag
de| Rosano, Floridablanca, Bello, Medellin, Envigado, ltaghi, La Estrella, Sabaneta, Caldes
{Antioquia), Rionegro, San Antonio de Prado, Santa Rosza de Cabal, Cal, Yumbo, Gandalaria
Jamundi, Neva, Fakmira, Fasto, Popayan, Tulua, Ammenia, Ibagu&. [Dosquebradas, Pergira y
Manizales, entre el 28 de mayg y o 31 de julio de 2015. Se informa que ...) log clienles que
sdquieran Tnple Flay de fos asirafes 1 0 2, qua sean padres, famiiares, o acudientes da nilos
makicuiades en un cofagio pabiico, podrdn Ravar yna Tablata ap comodal sin ¢osio durante
15 meses con apoion de compra a pailr del mes 18 por soio 38.000° Posteriommente, en el
gocumenio s2 enkgtan 182 “considersciongs ganaraies ™ que deben cumplir (08 USUATOS parA
acoeder al incantivo,

+ Frente al tercer punto dal requenmionty en ¢l que s salkatd: Yaffegus, constancia def
reprasentarde gl de o socedad en dondke se cerfifique 13 ifalidad g2 Tas tabiels enfragadas con
OCEsEN g fa prmocidn y oferle rofaionmrts ar el sunerst avdenior’, |3 sociedad certificackin
meidiante 1A cusl informd que fsle endregaron 82, 143 tabletas con ocasion e ta oferta an vl
o la Guaf 56 ImlicD 8 o5 NSURMOS qUe por fe SUSCIRCHN de los senvicios de felafonia s, imlenet
fio v leevisiin “Tnphe Play*, serion bermefoiatos de la antrags de una febiet 2m coste® (Folio 17}

+ Frente al cuarto punbe del requenimienta relacionado con indicar i focfa en fa que 5o hizo
entraga e M4 ollima {sbiel en relscitr e0n te oleda y promocion descnta”, Talimex manifesld que
‘Ha (it tabled se enfregl an mayn de 20167 (Falio 13).

s En relacidn con el quintd puhto del requeriments, por medio del cual se solicitd alegar faln
medio isvn o sfecirdneo la wodaldad de fas actas de enlrege de s equpos de leomopla
entregados en cormodato”, el myestigado manifesld que fofome anexo 5 ge aporfe g muesia
reprasaNaliva de las actas de s equipes en comodato. Se ifoma & Despacho gue en iclal han
sido entregadss 82 143 equipos, tal como se evidencia en & anexc 6 y qua la folafidad de las awlas
56 encuenire 8 disposicidn del Despacho’. Como muestra de la informacion remitida por pans
del provesdor da serwcios, se adjunta B siguiente cantura de pantalla:

Muestra de la sntroga de las tabletas realizada por Telmex:
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Por medio de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

Nombre archivo: Anexo 6. Usuarios participantes en la oferta.

Ubicacién: DVD denominado "Respussta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18, Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega,

Descripcion: El documento en formato Excel remitido por parte del proveedor de servicios,
contiene una relacion de B82.143 usuarios, en donde se presentan 8 columnas: Serial (IMEI),
Referencia de Equipo, CAV, ESTADO, CUENTA, NOMBRE. APELLIDOS y FECHA DE
VENTA. La fecha de venta mas antigua, corresponde al 2 de septiembre de 2014, mientras
fque la Uftima fecha, corresponde a una venta realizada el 12 de mayo de 2018

* En relacion con el sexto punto del requerimiento, por medio del cual se solicitd informar
‘lefuantos wewarios ejercieron & dereche de adguinr el equipo por el valor de $9.000 pasados los 18
meses’, &l proveedor de servicios indico que "895 usuarios ejercieron el derecho de adquirir el
equipo por el valor de §9.000 pesos pasados los 18 mesas (.. )" Al respecto, aporid como anexo
7. el listado con los codigos de los usuarios que adquirieron el incentivo.

« Frente al séptimo punto del requerimiento elevado, en donde se solicitd senalar "[la fecha de
la Gitima piaza publicitaria emitioa en relacidn con la promocion y oferta relacionada en el presents
requermentc. Allegue el soporte corespondiente”, el investigado manifestd que a Gifima pieza
58 amitic fue (sic) publicada en el mes de julio de 2015 { . )" Al respecto, remitid la siguiente
pieza:

Pieza publicitaria No. 1

= 3 '=_;._.
) 2 & - =
o =

LLEVA ESTA

&) COMPRAR CLARDO IF-.IP E FLAY

&P VIVIREME TRATO 1 0 2

&) TEMER A TU HILUD ESTUDIANDD EN UN COLEGIO PUBLICD
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FPor medic de la cual se decide de fondo una investigacion administrativa

Ubicacion: DVD denominado “Respuesta Telmex Cofornbia 5.A.7 cbrante a folio 18. Carpela
denominada: Anexo 1 Acta de entrega. Subcarpeta; Anexo B Publicidad.

Descripcion: La pieza publicitaria remitida, informa a los usuarios que pueden llevar una
tablet sin costo, al cumplir con lo siguiente: (1) comprar Claro “Tnple Play”, (2) vivir en estraio
10 2, y (3) tener un hijo estudiando en un colegio publico, Los téminos y condiciones
dispuestos en la parte inferior de la pieza bajo andlisis informan lo siguiente: “Telmex
Colombia S.A., presia los servicios de television por suscripcion, intemet y telefonia. El
prestador de Ios servicios de datos moviles es Comeel 5. A, Oferta valida hasta el 31 de julio
de 2015 o hasta agolar unidades disponibles. Son 5000 unidades disponibles. El cliente tiene
15 dias calendano para reclamar la {ableta an los punios autonzados a partir de la instalacion
de los servicios. La tablela se entrega en comadato con opcidn de compra a partir del mas 18
de la entrega por un valor de venla de 38.000. Conoce referencias disponibles, puntos de
venla aulonzados para la entrega de las labletas y demas condiciones y resincciones en
www.claro.com.co”.

Reverso Pieza Publicitaria No, 1:

------ E e T i ey,

FARA RECLAMAR TU TABLETA DEBES
FRESENTAR LOS SIGUIENTES DDCUMEN TUS

1 = Carnd estodiantil vigente 2015, boletin de calificacioneas del 2005 o cartificado
~ die matriculs 2015 no mayor a 60 dias de expedido; en todos los casos

‘emitidos por un colegio pUblico avalado por el Ministerio de Educacidn.

= Docurmento de [dentidad del estudiante beneficiaria

[copia del Registre Chil de nancimienis del Rijo o certllicaclén de acudiente].

= Documents de dentidad del acudisnta an ariginal y copla.

VISITA HUESTROS PUNTOS DEVENTA AUTORIZADOS A NIVEL MACIOMAL

Cleuts

Arrrenie I Pacto
ll:-rl...“h'l_.n“..l-.j.i..— - g, B W3-80, Mermic Cendro, = Cra 52 #148-35

Duitarma
= Pt Do, BB SR, - Cra, T k. S Piee 1 = g, S0 e gm0 - S
Tortorcma Plaze, best 15 Facatativé
= By CIL &7 8 hEe iy P * Cra 3 BE-34 Cenbro. = Cra. 7 #I&A-F1. C.C.
Ballo m.m mmﬂ.ﬂ.ﬂ'ﬂ-l
= Dhag. 55 805-217. 0. PMuerts del Cra Faguifum Sants Marta
Tuiger i, w3, locsl 1100, 'ﬂh‘-rﬂt : & fr. LiGnrother 256-FE.
Bogoth D.C. = QL. 32 #7400 Local 1.

"« Calle Té: Cra. ¥ #7e-20. Floridablanca = ClL 23 #1534 Contrn,
4 - Codrlos: A 19 #150-42. = Cra 71 #7A-1%, CEabablorids,  Soachs
_% Contre Mayor: Ay, Cra. I7 it SETR. e e Sl o Db
B e MRSt imagud s
- Galarims: Cra 30 MAB-O0. Locales = Cre. 5 #31ATY, Sogamoss
Ak, 10w Tl ! [ BT T e -, AL
= Haclernda Eants Birbara; Cra, 7 Cra 23 #5142 Tunja s
ﬂ‘l‘ll-ll.ml‘ll.lurltl- ;'I.lﬂ.lh = Sam b [y, Bioais] M- 26
Lmscabes 2-BAW T Gl of, - m
b b i, T sl e Ot H'iw-r—-rl "“mm_ ek __."-".u_!-,. Vimlledkspar
W TE-5T sl Local =173, onrsres Sabanets_ Locsl 140 =L Crw 0 C Orbe Plasa
b e 1 e L e A = BAnkimo; T, LA @UFA-TE CE oewl 1L :
= lorspariad Lra- 0L Lows R s, Dol WLY et
07, CC Pl impatial. L Gojeder Cra. 438 BE- 10 sr GG : ;
Wk, et e e i e st = ClL 26C @I7-ZA 15

= B0 Trw, 100G &N Morteria Yopal
'U-E-F'UHEI-.‘ Lol Ol--ON0TE =C NE WAT-4F. Aw. Ci - = CHF #TE- 14 TH. 30T,
N1 =0T Fosgucra ;

= Crm 9 H18A-57, C.C. Ecoplars, =ClL & ¥7-09,
-l:r'?.:_:lﬂl Burric Lis Suroem. lncal #33-725. -
®Cra &= #7277 wr, Local 5. = CIL 7 #f5=¥8. Canora.
Cali Crm Gl &y T asauing, Fdlcio

= i ¥
FERE N -t Mary Mar, lnesd 107,

Anosawsii Feonsaevnll W25 33 “‘?‘ﬂ
: H&-h 18 MEO-TF. = Ol AT #54-3F. CC Sebhana
Laocel o 3. Piaza, torve D, iscel 143,

e i Y
; paas == =21 .-m
hlumhra art:hi'urn ‘u’n!lante ta DFETH ETIHD

Ubicacién: DVD denominado "Respuesfa Telmex Colombia 5.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega. Subcarpeta: Anexa B Publicidad.
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Por medio de |a cual se decide de fondo una investigacidn admnistrativa

Descripcion: La piera publicitada remitlda, informa 4 los usuarios que para reclamar la
labkta ot da la promocion, deben presentar los siguientes documentos (1) Camé
ectudiantil vigenie 2015, bokelin de calficaciones dal 2015 o cemrficado de matricula 2015 na
maycr a G0 dias de expedide; en todos los casca emilidos por un colegio pablico avalado por
&l Ministerio de Educacitn, {2) Documento de identidad del estudiante beneficiario [copia del
Registro Ciwil de nacimiznto del hijo o certificacion de acudiente); (3) Documento de identidad
del ecudienie en original y copia Adicknalmente, se =nlistan los purtos de varla zulonizados
a nival nacional del provaedaor.

+ Frente al octave punio del requerimienio en & que 8 solicild mdicar Mfas ciwdades wo
FTUTHCIDIETS 8 185 quie fue diNgica fa oferta”, el investigado ndicd que Ta informecion 32 emtusnira
e o Anexo 4 del cd adunte” Oe conformidad con ka informacion allegada, sata Direcridn
pudo deferminar que ks cludades yo munizipios &n dos que esluvo vigenta I3 promocidn y
ofzrta comunicada por el investigado, fueron las aiguientes: Bogotd, Medsllin, Cali Soacha,
Cajica, Chia, Duilama, Facalaliva, Funza, Fusagasuga, Girardot, Madrid, Sogamase, Tunya,
Villavicencio, Yopal, Zipaquerd, Barranglila, Cartagena, Monteria, Righacha, Santa Marta,
Sincelejo, Valledupar, Bucaramanga, Cacuta. Floridablanca, Belo, Ricnegro, Caldas
{Alioquia), Yurbo, Guadaisjara de Buga, Neiva. Palmira, Pasto, Popavan, Tuluss,
Armenta, lbagud,  Manizales, Persira, Jamwndi, Dosquetwadas, La Calera, Sopd,
Tocancipa, Cola, Mesquera, Puerto Colombia, Soledad, Girdn, Piedecuesla, Los Patios,
Villas del Rosanio, Enwigado, {lagii, La Estrella, Sabanstz, 3an Antonio de Prado, Santa
Rosa de Cabal y Candslaria.

= En relacion coo ol noveno punto del requenmiznte, en donde se solicito al proveadar de
sarvicios indicar “fos cenlros de atencion ¥ veinles gue eslabar habiifados pare realizar la
eiege de fas labfels & los usuaros en fas diferees cludades en donda esitivo vigsrte fa
promocin v oferta”, Telmayx, infomma que il infownacion sobre los coniras de atencion y verlas
halxfiados para reaizar la entrega de las labletas, se encuentra denfrd del anaxo § del g adjunio”

» Frente al décima punto del requermients, en donde se solicilé infortnacion respecto a T
los usuarcs Jue doseeban ser bengficiarios de las tablels promuocionadas, debian suscribir tn
caniralo de pregleciin de sendclos empaguefedos con un valor Minkng. De ser Gierin, explique
cuties lanes asiaban vigenles para dicha promeuidn”, Telmex indicd que fdlsntro oo Jos
rEQUIRItDS Dofa acoader 2 la promnciin AG 56 debia SUSorhi w coRmso oo W valor minne”

» En refacidon con el décimo primer punto del requerimienio elevado al investigado, en donds
s& eOlCitG allegar “[iis refacion de fas pelicionss. quojas Wo Pourses PeciNdes oon ocasidn de la
promoside v oferta mencicopds an el presemte raquermienta, ndicands como minime fa facing de
regacion. CUN qusjose, molive y trdmite dado & fa misma’, €l pioveedor indicd que Tia
iriformacion 52 apodta como Anexo ¥ en ol o adiamo”

La informacidn remitida por el proveedor de servicios frente al manconado punto, fee |a
syjuente:
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Por medic de Iz cual se decide de fondo una investigackin administrativa

Cuadio de PQR's presentadas por los usuarlos con ocasion de Ja promocion y oferta
comunicada por Teimex [pericdo comprendido entre septiembre y diciembre de 2014):
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Nombre archive: Copla de Anexa 9. PQOR

Ublcacion: DYD denominado "Respoesia Tewmex Colombia S A" obrante a fobe 18. Carpeta
denominada; Anexo 2. Actas de entrega.

Dascripcion: El documenio en formaio Excel ramitido por parte del proveedor de sefncios,
infarma que, durante el afic 2014, & prazentaron 3 racursna de apelacion mentras que en el
ana 2015 se presentaron un lotal de 13 recursos, en ralaciin con la promocidn y coferia
sOmunicads & s Wsuanas.

« Finalrente frente al décimo segundo punto del requenmienta an el que se schicild: Tfsjedale
lafs) refersnciafs) do fas lablals que fusron pate de la promocion”, Telmer indict qua as
referencias pariciparses de fa promecidn sa encuentran &n &1 anexo 4 ded o adiurle”,

TERCERQ: Que el Grupo de Trabajo de Investgaciones Administrativas de Proteccidn de
Usuarios de Servicios de Comunicagones, puse de prasente que en 184 expedientes® de

1D bora cualen, b ohae vl que 13 0 B4 ecursos (comesperdiemes a s radicadis Mo 16-3068724, 15-1158355, 10-2007127,
1579128, 1505067, 13207641, 15032038, 15-230048, 16-200041, 16-106533, 15-2350a, 13204204 y 165-NEH04}, en
aqunes =505 habrian sy Fllagas por pane ded Gaupd de Trabays de Huestigacones Adminisraiivag de Frataocitn oe
Usamiod de Sandclos de Comaekcocionas, En coneecuncia, 108 171 axpadianies que ao lendndn an cugrta So0 R
algulames: 15-2B5152, 15-285 182, 15269582, 15288573, 15261332, 1520432 15-29251100 152003001, 15-247054, 9%
$TAERT, 15271004, 15.2TEM A5-TA0ARA, 153097, 15226007, 150648, 15200061, 15302875 15-207661. 15
HOTIHL 1SSA0ES 151228 15-27050, 15300020 150043, 15-262758, 15282807, 15-26650G, 15252106, 16-258015,
15131525, 188" 827, 15283538, 10-208057, 15-2500658, 15164345, 15245083, 15248183, 15142154, 15280068 15
15407, 15142201, 15154287 H=151521, 15-P51535, 15161648, 15-245307, 15230638, 1524590082 16-2 152, 16-10178,
1558104, 15157062, 15137575, 15262624, 16-50669, 15-2696730, 15137827, 151376 5, 15121480, 15052087, 5
15273, 15237723, 151643233, 15150007, 15-150326. 15181681, 15250041, 152207T, 15250045 15236495, 5
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recursos de apelacion interpuesios denra del trdmite de sede de empresa, los usuarios
manifestaron af incumnplimeentn de b promocin smitida par TELMEX, sagon |2 cual se
entregaba una Tablet somo incentive a b suscripcion de log contratos de prestacién de
SOMVICIGS de comunicaciones. -

Al revisar log expediertes an mension, s advirdieron diverses argumentos esgamidos por la
irvestigada para no hacer entiega del mencionads inceniive, los cuales se sintetizan a
conlinuacikin

(i} Que |os usuarios solicilaron la entrega de [a Fablet de manera extempordnas al periodo
que 1enian para hatso,

(i} Mo fue posible realizar la entrega de la Tablel debido a que sa habian aaotado |as
axistancias en nventarlos,

{iii) La entrega del incentivo (Tablet) no aplicaba para &l lipo de sorvicios contratados por [os
USLIATIOS,

(iv) No cumplir cah los requisitos exigidos en la publicidad ¢omo por jemplo los siguientes:
"Cortificado de matriculs o camed asludiantif vigenle o Boletin de calificeciones del 2014 en
todos los casas emiis por tn colegio piblico avelactn por ef Minfsterio de Educacdn” o qus
2l servicio 38 Instale en of segmento o8 residencia,

CUARTO: GQue con fundamente en o malerial probatoric obranle dentre a avediguackn
preliminar de la actuacion administrativa, esta Direcein determing que existla médto para dar
inicio a la investigacicn adminisirativa en los Lerminos del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009,
razén por la cual, medignte la Resolucion Mo. 6226 del t de febrero de 2018, se formulaion
Cargas en ¢ontra dal provesdor de senvicios de comunicaciones TELMEX COLOMBIA S A
por la presunta transgrasion a lo estaldecido en el numeral 2 del antfcuky 53 v numeral 5 del
articiily B4 da ia Ley 1341 da 2002, fiteral c) el numeral 10.1 deal aticule 10, adicuke 11
articulo 31 de la Resolucidn CRC Mo, 3065 de 20114, y i dispuesto en los articulos 29 v 30 de
la Lay 1480 de 2011.

Al encontrar que presuntamenie la investigada habria (i) incumplido la promocién y ofena en
virtud de I2 cual s& indied a los usuasios que por la suscrpcidn de los serviclos da telsfoni fia
& Intemet fijo y television "Taple Play”, serian beneficanos de le enlrega de una Tabict sin
costo, al miame iempo que habrla dejado de informar de manera clara, aportuna, veraz,
anlenos, suficente y completa sobre kos yminps, condiciones y resticsiones de Ja promocion
¥, () la ingxaclitud en 12 informacion emitida por TELMEX en refacién con las paticiones,
quejas ¥ récursos recibidos con ocasidn da la promocién en rmancion,

24DAET, 16.240455. 15-293072, 15205419, 1G6-204008, 12083282 15250026, 15-262068, 15-258A% 15285477, 1%
LARRG0, 151022, 15 20958 15-245394, 14-253080, 15250720, 15-M0212 15250718, 15-240068, 151494188, 15103015,
15148002, 15-277720, 45278282 15274087 15-774124, 15271048, 16-190248, 15200017, 15180465, 15188550, 15
196210, 15197514 15179680, 1523008, 15-228186. 15230787, 15202180, 15017061, 1528007, 15230014, 15
2333060 15-T2A47, 15-ZEREM, 15194762, 15179778, 15208852 15220183, 16-211200. 15216861, 15196313, 1%
22315, 13-Z089, 15979791, 15265067, 15198335, 15205096, 16-157508, 15-20001%, 15.2T4267, 15278518, 15
TEITEA, 16-215125, 15-23%Y, 15037205, 15-220372, 15274203, 15178550, 4517861, 15-1PE700, 15223352, 15
ZIBITE. 15-Z208T4. 15220811, 151541 FA. 15186728, 10002818, 14293086 16-269200, 15263127, 15239632, 15
SOTL0, AL-230eew, 15-207EED, 16118871 15228804, 15215850, 15-Z21T0%0, 15- 100185, 15205040 19175430, 15
Z2AGAA, 16133837, 1917976, 15 18525, 152089 2, 15-250474, 12 L0700, W-2474, 15-T44008
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QUINTO: e el dia 9 de marzy da 2018, & proveador de servickos de comunicaciones
TELMEX, presentd sscrmo de descargos® fienle a la Resolucion No. 8226 del 1 de lebrerc de
2018, precisando respecto de las mputaciones afli efecluadas por esta Dreccidn, o siguients:

8.1. .. BREVE CAPITULO INTRODUCTORIO",

En relacion con este punte, |a sociedad investigada, procedid, a modo de resumen, a referirse
a cada una de las impulacianes reallZédas por gsta Dirsctiin en K0S gUentes 1Emings:

“1. {..) fa impiacién juridica No. 1 e imprecisa, foda veZ que comenza con fa supuesfa
inobzmrvancia al deber de informacitn y tanminag con wis referencia fangencial casd que af
margan a la prohiticion de reelizer publicidad engsinss, no obstanle de lralarss de conceplos
y conducias diferenfes que no es comeclo agimifar o mezciar, o coa por sUpuesto constiiuy
una avidente ransgresion al derecho de my poderdante 4 gue fe formulen camos claros y
precisos.

2 (..) enis impwiacidn ficlice No. 1 gue se supone dabe corespondar o sarvir de soparte al
Primer cangoe, se infiere ge manera modelecitle que ls no enlrega de fas Tablels chedecid al
incumplimienfo al deber do wformacian, o cual s g lodas luces edquivocedo. por cuanlo
desconoca que las mismas podiian haberse dejado de entregar o bien porgue no se cirnalia
con Jog requititng o condivionas exigidas en f2 campada, o bien porque se quisc acceder &l
reneficho cuands la campafta s habia lerminad o agolado exfstencias §..).

3. {..) no se Hone clandad o of cargo se fundameria reaimenie en ef Smmistro de
informacion. inadeciada, iInsuliciente y engaricsa o por & no enlrags dal incening ofrecido, de
ahi qué el mismo se advieria Jde enitads desproporcionado ¥ confuse.

4. 5i havemos of afarcicio de separar las conducias que 56 SUpote componen 19 impulacidn
juridica Ne 1, esto es, () fa inobservancia af deber de informacion, (i} 12 falte de artregs de
nceninvo y i) la profibicion de realizer publividad engaliosa, #Hcontramos que A las quelas,
ni le muesira tomada de ios 184 expedhenies de Jos reCUrs0s OB apelacion, m las respiesias &
los requanmianing prasanlados por la SIC, conshituven prvebs de la reakizaciin de cada una
de oflas,

5. Por of conlranio, demuasiran (i) que los lémminos vy condiciones de e snfrege de las lablels
fueron informadas de mansra veraz, complela, cporiuna, venficable, Comprensiva & ddnes,
fil gue fa no enfrege de las tablotas esiuvo justiffcads por razones de extamporaneidad,
agofamienta dé existeancias y no cumplimiento de log requisitos avigicdos én la campafia y,
finaimanie, (il gue el bonelficio ofrecide fue efackivaments entregade mas de 80 veces.

6. {..) es imposible que fa expresion “hasls agolar exfSlencias” &n & presenie cesc Maya
resultado engafosa, 8n razdn A Jue én cads une de las plezas publicRanas se informo la
facha u (2iv) oporfunidad para acceder af bensficic mencionads, asé como & numery de
ursdades dispovibles por cada camparia y las covrlivitnies para au enlrega.

7. Tembien se informaba a los usuarios que contaban cort un termino de 15 dias ca.l!mdam &
pati de la nslalaciin de fos servicios para reclamear tas tabletas en un Contry de Alencion y
Vertas de TELMEX (en adelania CAV]

& (..) previo a la infarmacidn oe fos trrminas y condicionas parg acceder a fag lablelas so
makzd una campafa publiciaria de expectativa ert fa que se seflefo; "Ern CLARD fenemos
Tabiets sin cosfo especandole...” En este punip, el invesligado sokicitd observar &l video

¢ Bajo rechcade Mo, 17004222 000170000, kobos 187 & 231
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aportado en el CD que acompafa el escrito de descargos®. El video aportado. suministra la
siguiente informacion:

Video Tablets Claro Clientes Actuales-SD 480p:

Nembre archive: Tablets Claro Clientes Actuales-SD 480p.

Ubicacion: DVD denominado "46 Publicidad Video 2014 17-064222" abrante a folio 232
Descripcion: El comercial analizado, suministra la siguiente informacion a los usuarios: "En
Claro tenemos tablets sin costo esperandole. Por eso, si flenes o compietas tu Claro Triple
Play, wives en estrato 1 o 2 y fu hijo esludia en un colegio poblico, puedes llevarte una sin
costo, y hacer que esla lablel y lu hijo sean felices. Llama ya, 7500500 Bogots,
018003200200 nacional o visita nuesiros puntos de venta”

Les terminos y condiciones informados al final del comercial analizado, disponen lo siguients:

'-.-l"-"-""""'f-*v"‘_r i |

S oL [ el BT
1 r.. et _-.-'i.u;q

“Telmex Colombia 5.A., es el prestador de los serviclos de television por suscripcion, intermet
y tetefonia. El prestador de los senvicios de datos méviles es COMCEL S.A. Oferta valida
hasta el 31 de oclubre de 2014. Cantidades disponibles de fas 3 referencias de las marcas,
Huawei Media Pad Link 10.1 510 231U Mic v Zie Mid K97 Tablet Mic: 10.000 Unidades.
Oferta valida para actuales que compilefen o lengan paquete tripleplay en estratos 1 y 2 que
fengan hijos en colegios publicos. Se hace entraga de una tablat por cliente que cumpla las
condiciones. El usuario final recibird capacitacion. La tableta se enlrega en comodato y con
opeion de compra a partir del mes 18 de la entrega del dispositive por un valor de venta de
$3.000. Entrega de la tableta solamenfe en punfos de venta a nivel nacional en ias 41
ciudades participantes en la oferta. Para conocer las cludades y puntos de venta autorizados
para la entrega de las labletas, visita www claro.com.co. Aplican condiciones y restricciones”

" Dbranta a foio 232




=

RESOLUCION NUMERO 49670. bE"2018 HOJA No. '8

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

9. En cuanfo a la imputacion juridica No. 2 vale la pena sefalar que el requenmiento de
informacidn de la Direccion de Investigaciones de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
(...] fue indeterminado.

10. Por Gltimo, debera analizarse frente a este cargo que el grado de fabilidad fue minimo, en
comparacion con el universo de Tablefs que fueron efectivamente enfregadas a los usuarios
{mas de 80.000) y el iempo reducido que se fuvo para crear una base de dalos con criferios
de paramelrizacion fan amplios”,

5.2 "Il. ANTECEDENTES RELEVANTES"™.

En este apartado, ia investidada presentd como antecedentes relevantes, las quejas
presentadas por los usuanos de la siguiente manera:

- Maria Angelica Sosa Fresneda:

“(...) presentd una quefa el 14 de enero de 2015 bajo el No. 15-006831 (...}
por la supuesta publicidad engafiosa relacionada con 188 condiciones de
enirega de una Tablet.

Frente a lo anterior, mi representada manifestd que al momento de la solicitud
hecha por la usuana, las labletas oferfadas se habian agolado y que sl
conirafo no obedecié al programa estructurado por el Minsterio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones’.

- Alberto Mario Vargas Suarez

“...) presenid una gueja el B de julio de 2015 radicada con e No. 15-156610
{...) por el prasunto incumplimiento en la entrega de una Tablel.

La Direccion realizdé un requernnuento de informacién (...) en el cual solicitd
que indicara las razones por las cuales no se hizo entrega de la Tablel al
usuano {...}.

En respuesta a lo anterior mi representada (..) informé que dicha soliciiud
debia canalizarse ante Ins Centros de Atencion y Ventas (en adelante CAV).

Asi mismo manifestc que del contrato de prestacion de senvicios suscrito con
el usuano no se evidencit que se e hubiere ofrecido ef beneficio en mencién y
gue dicho confrato no obedecio al programa estructurado por el Ministerio de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones’.

- Erlin Arlith Acevedo

“(...) presentt dos quejas, una ante la Supenntendencia de Indusiria y
Comercio radiceda el 20 de mayo de 2015 con el No. 15-114910 con la cual
s& aportd la grabacién de fa Niamada sostenida con la asesora Maria Claudia
Arango, y ofra del 15 de julio de 2015 radicada bajo el No. 13-164307 ante ia
Direccion de Investigaciones de Profeccidn de Usuanos de Servicios de
Comunicaciones en contra de mi representada por el supuesfo incumplimiento
an la entrega de una tablet.
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La Direccion realizd un requerimiento de informacion (...) en el cual le solicito
gue indicara los términos y condiciones del plan ofrecido felefdnicamente por
la asesora Maria Claudia Arango el 21 de marzo de 2015 al seffor Acevedo.

En respuesta e lo anterior mi representada sefiald que el 31 de marzo de
2015, el usuano empaqueld fos servicios de infernet de 5 megas y television
digital basica con el servicic de telefonia y un plan larga disfancia {...) por
medio de una contratacion telefonica. Adicional a ello, indicd que segin io
pactado en e contrato del 26 de marzo de 2015, no se evidenciaron
offecimientos adicionales”,

- Blanca Mireya Gomez Pinzon

{...) presentt una queja el 15 de oclubre de 2015 radicada bsjo e No. 15-
244842 ( ..) por el presunto incumplimiento en la entrega de una tablet

La Direccion realizo un requerimiento de informacién a mi poderdante (...). en
el cual le solicité que allegara copia del contrato de prestacidn de senvicios
suscnto con la usuana y gue explicara las razones por las cuales no se le hizo
la entrega de la tablet.

Al dar respuesta a dicho requenimiento, mi representada manifesto que a la
fecha en que la usuana hizo efecliva la instalacion de los servicies ya no
astaba vigente la promocian en comento”

5.3. “lll. FUNDAMENTOS JURIDICOS. A. INEXISTENCIA DE LA INFRACCION"

Sobre el particular, el investigado inicid su defensa juridica argumentando, en relacion con el
incumplimiento de la promocion y oferta objeto del presente acto administrativo, en los
siguientes téminos:

- Maria Angeélica Sosa Fresneda:

Manifesto el proveedor de servicios, que “la usuaria se comunicd (...} el dia 9 de saptiembre de
2074, solicitando informacion sobre el proceso de adquisiciin de fa Tablet ante lo cual se le informo
que lal beneficio aplicaba solo para los estratos 1 y 2, lo cual fue aceptads sin ningdn reparo ni
soficitud de aclaracion por parte de la sefiors Sousa; sin embargo. el 14 de octubre de 2014, volvid a
comunicarse con & call center de TELMEX salicitands de nuevo la misma informacion, ante fo cual se
Ie volvio a prestar asesoria en cuanio a las condiciones para acceder & 1a promocion

En relacion con la anterior afirmacion, Telmex aportd como prueba, capturas de pantalla de

sus sistemas Internos” en donde se pueden apreciar las interacciones de la sefiora Sosa con
el citado proveedor, asi:

1. Comunicacion llevada a cabo per la usuana al call center de Telmex el § de septiembre de
2014:

! VD danominado ‘45 prusbas 17-044222° obrante a folio 231, Documenlo &n formato Microsoft Word infulado Soparte da
la lamada del B de-sepliembre y del 30 de octubre de 2014
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Continuando con su argumentacion, la investigada manifesto que “el 10 de noviembre de 2014,
la usuara se comunicd con Telmex manifestando que no la hablian lamado para entregarie 1a Tablet
no ohstanle habsrsele informade previaments el fin del inventaro disponible para la campafa gue la

aplicaba’,

Adicionalmente, Telmex informd que en relacidn con la promocidn y oferta bajo analisis, se
realizaron *_..) varias campaias de publicidad en las que se promocionaba dicho berneficic, de las
cuales es bastanle probable que haya tenido acceso a la gue estuvo vigente desde el 27 de agosto dal
(sic) 2014 hasta e 30 de sepliembre del mismo afio, ello en razin a que la primera Yamada de Ia
sefiora Sosa dala del 8 de sephiembre de 2074

Sobre el particular, el proveedor de servicios allegd soporte de la imagen de un sobre, en cuya
parle posterior se observan los siguientes témminos y condiciones:

Nombre archivo: Sobre publicitario 2 campafia 27 de agosto-30 de septiembre de 2014
Ubicacion: DVD denominado 45 pruebas 17-064222" obrante a folio 231.

Descripcion: Los t@rminos y condiciones sefialados en la pare posterior de la imagen del
sobre allegado por el investigado, informan lo siguiente: “Teimex Colombia 5.A., es el prestador
de los servicios de felavisidn por suscripcidn, e imemet. Telmex Telecomunicacionas SA ESP,
presta el sarvicio de falefonfa fira. Oferta valide hasta el 30 de sepfiembre de 2014, Cantidades
disparmbles de las 3 refarencias de las marcas. Huawel Media Pad Link 10.1 510 2310 Mic, Avvio Pad
10.1 16GH Mic y Zte Mid K97 Tablet Mic; 10.000 unidades. Oferta vélida para clientes de panuetas
sencillos y dobles an estratos 1 v 2 que lengan hijos en colegios poblicos que completen paguete
Triple Play. Se hace enlrega de una labieta por beneficiano que cumpla las condiciones. El usuario
final recibird capacitacidn. La fablata se enfrega en comodaio y con opcidn de compra a partir del mes
36 de la entrega del dispositive por un valor de venia de $3.000. Enlraga de la labiela solamenie en
puntos dz venta & nivel nacional en fas 34 cludades parficipantes en la oferfa, Para conocer las
ciudades y punios de venla aulorizagdos para la entrega de las tabletss visita www,claro com co
Aplican condiciones y restricciones’

Continuando con su argumentacion, el proveedor afirmd que (. ) frenfe & la camparia que so fa
terming aplicando (a la sefiora Sosa), esto es s que esfive vigenie del 5 de sepliembre al 31 do
octubre de 2014, es importanfe precisar que la usuaria se esperd hasta las postimerias de la misma
para extenonzar su intencidn de acceder al beneficio. no obstante habérsele infarmadoe que solo s
comtabe con 10.000 unidades disponibles para entrega”

Finalmente en relacion con la queja interpuesta por la sefiora Sosa, Telmex afirmé que esta
Direccion harla mal en sancionar al proveedor como consecuencia de la pasividad de la
usuaria al reclamar un incentivo frente al cual se habia informado con anterioridad que se
enconiraba limitado por la cantidad de existencias. Adicionalmente, manifestd que en relacidn
con el presente caso, debia revizarse la facultad sancionatoria de esta Direccién, al considerar
gue la misma s& encuentra extinta en razdn al fendmeno de la caducidad, de conformidad con
lo establecido en el articulo 52 del Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrative (en adelante CPACA).

- Alberto Mario Vargas Suarez

En relacion con este usuario, el proveedor afirmd que en el contrato de prestacion de servicios
de comunicaciones suscrito con el mismo el 23 de enero de 2015, .. ) no se evidencia que mi
represeniada fe hibere ofrecido e beneficio de la enirega de la tablet” En el mismo sentido,
manifesto que en el evento de haber realizado el ofrecimiento al usuario en la época en que
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se celebrd el contrato (23 de enero de 2015), los términos y condiciones que hubieran
aplicado serian los de la promocion %..) que infcid el 21 de enero de 2015 y finalizd el 28 de
febrero de 2015 (...)". Al respecto, Telmex allegd como prueba para soportar sus afirmaciones,

los términos y condiciones de la promocion y oferta que estuvo vigente entre el 21 de enemn
de 2015 y el 28 de febrero de 2015, asi;
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Nombre archive: Politicas de tarifas 21 enero-28 de febrero de 2015

Ubicacion: DVD denominado “45 pruebas 17-064222" obrante a folio 231.

Descripcion: Los términos y condiciones indican que la promocion y cferta tendrd una
vigencia entre el 21 de enero y el 28 de febrero de 2015. Adicionalmente, &l proveedor resalta
que ‘el plazo médximo para reclamar la tableta es de 30 dies calendario a partir de la
instalacién de fos servicios. Foslenor a esfe periodo de tiempo no se garaniiza el inventario”.

Aunado a lo antenor, la investigada alegd que “a instalacion de los servicios al seftor Vargas se
fealizd gl 27 de enero de 2015, da lo que sa inflere que la reciamacidn de la lablet &l 19 de junio de
2015 fue a todas luces externporanea”. Para soportar la fecha en que acaescio la reclamacion
realizada por el usuano en relacion con la entrega del incentive promocional consistente en la
entrega de una tablet, la investigada allegé como prueba la contestacion a la reclamacion
radicada con &l consecutivo No, RVA 10000-1445404°. En relacion con la respuesta citada, el
proveedor afirmd que (...) el hecho que en la respuesta al derecha de peticidn del 19 de junio de
2015, se le hayva seffalado que la solicitud de enfrega de la labiet debla hacera en un CAV de

® Bpcyrmento en formato POF intiulede Respuesta al derecho de petcion ge Maro Vargas, dispuesio en e DYD 43 proghas
1 F-{d«i 222" cloramia a folo 221.




HEE'DLUGIGH H“MEHD | I:i Eﬁ ? U ‘:ﬁﬂ'm HOJA No. Ei_

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

TELMEX, loda vez que el hecho de solictar el beneficio en ese lugar no comporta gue se le deba
enlregar &l banaeficio, maxime cuando no se cumple con los requisitos informados para acceder al
mismo”.

Finalmente, el proveedor solicitd que *(...) frerfe a este caso se rovisa si la facultad sanclonatoria
aa fa Direccidn e ancuantra exlinta en razén al fenomeno de la caducidad en los términes de' artfcuio
52 del CRACA"

- Edin Alith Acevedo Gambin

En relacion con la situacion acaecida con el sefior Acevedn, el proveedor de servicios
manifestd que &l usuario ..) se comunicd con TELMEX ol 12 do mayo da 2015, opodunidad en la
cual realza una reclamacion consistenls en que al reclamar ta promocidn ofrecida, le informaron gue
esta no le era aplicable loda vez que no se empaguetaron los servicios exigidos y en que la vigencia
de la promogion habia expirado”,

Continda [a investigada indicando que, en respuesta a la solicitud realizada por &l usuario el
13 de mayo de 2015, se le *(_ ) informo al usuario que ef bensficio con fecha de inicio de 10 de
enera de 2015 aplicaba para clientes que sdquineran o complelaran pequetes Triple Play, en las
estralos 1 y 2 con hijos en colegios pabiicos, Adicional a effo je indicd qus no era posible ia entrega del
beneficro debido & que la disponibilidad de Tablets se habia agotado, a que la promocicn habia
finalzrade el 4 de abril de 2015 y & qgue el plazo mdxima para reclamar fa Tablel, era de 15 dias
calendaric a parfir de la instalacion de los servicios”

Manifesto el proveedor, que la respuesta otorgada al usuario, encuentra asidero en los
terminos ¥ condiciones de la campana que aplicd entre el 10 de enero y el 4 de abril de 2015,
Cuyas paries relevantes transcribio de la siguiente manera: “Los uswanos deben haber adquinido
los lres sefvicios por primera vez o haberlos empaguetado, daben encontrarse en una vivienda de
asiralo 1 0 2 y ser padres de familia o acudientes de un niffo que se encuentre esfudiando en un
cofegio publico [..) El beneficio se encuentra suelo & la disponibilidad de las unidades con plazo
maximo de 15 dias habies para reclarmar la Tablsta a pariir de fa instalacidn de los senvicios”

Finalmente, |a investigada expuso gque en el paragrafo de la clausula 1 del capitulo 1 del
Anexo del soporte escrito de contrato de prestacion de servicios No. TMKVSBOOD0RETZ, se
establecid que "TELMEX coniard con quince (15) dias habiles a pertir de ia focha de
perfeccionamiento de presente documento para fa provision de EL SERVICIO o LOS SERVICIOS |
da o cual se infiere que ef plazo maxima para la instalacion de los servicios tuvo come fecha el 16 de
abnl de 2015; de ahi que la fecha limite para la selicitud por ef usuario del beneficio preciuyd & 1 de
mayo de 2015" En consecuencia, el proveedor expuso que la solicitud del usuario para
acceder al incentivo promocional, se realizd de manera extemporanea al ser presentada el 13
de mayo de 2015,

- Blanca Mireya Gomez Pinzdn

En relacién con la sefiora Gamez, el proveedor manifestt que “al fual que lo ocuride con el
sefior Vargas en el senfidc de indicarle que pasara sy feclamacion de la Tablel en el CAV
correspondiente, el hecho de habérsele senalado a fa sefiora Gémez en el contrato que “aplica lablet”
no sgnifica gue tuviera derecho af beneficio, méxime para un contrato que fue suscriic para ef
momenio en & que la campafa de las fablels habia fnalizado”

Bajo este escenario, el proveedor indico que la campania de las tablets, finalizé el 29 de junio
de 2015, y la reclamacién elevada por la usuaria mediante derecho de peticion, no se hizo
sino hasta el 21 de julio del mismo afo.

Adicionalmente, fa investigada alegd en su defensa que, a la usuaria se le informd (..} que a
la fecha de celebracion del contrato no estaba vigenle ninguna camparia de las Tablats v ademds gue
de haberse mantenido aiguna, la entrega de las mismas eslaba supeditatia al snatamiento de
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existencias y a la reclamacion del beneficiano dentro de los 15 dias calendario siguientes a la
insfalacion del servicio”

5.4. "EN RELACION CON EL PRESUNTO INCUMPLIMIENTO DEL DEBER DE
INFORMACION",

Sobre &l particular, manifesté la investigada, que el cargo es indeterminado, al no delimitar ni
exponer la presunta falta de claridad, oportunidad, veracidad, anterioridad, suficencia y
completitud de la informacion, ...) imitandose a hacer la imputacidn del cargo en forma gendrica
sin Nmitar los aspectos circunstanciales de la promocian”

En relacion con la omision de claridad en la infarmacion, en el argumento esgrimido por
Telmex en su defensa, sa indico que ¥, ) la nformacidn suministrada () fue inteligible y de facil
comprensidn, lo cual se evidencia an las respuestas dadas a (as pelicones de los usuanos, an fa
informacitn suminisirada a lravds de su servicio de call center vy en fa publicidad ofrecida al pablico”.

Frente a la omision de oporlunidad de la informacion, manifesto que .. ) lal aseveracion no e
camesponde con la realidad foda ver que las fechas de infcio y fnalizacion de [as campafias
publicitanas fueron puestas en conocirmenfo de los usuvaros, 1o cual se puede screditar con los
sopovtes de las lamadas de los usuanos realizadas al call center, con las pautas publicitanas, con las
politicas da tarifas de los programas de Educlic y con las respuestas dadas a las peliciones realizadas
por fos usuarnios”

Respectn a la omision de informacion veraz, Telmex indico que (. ) tal afirmacian es
equivocada ftoda vez gue fue verificable, o cual se corrobora con el hocho que fueron entregadas
§2.143 Tablets, tal como consta en el anexc 6 de la respuesta dada por mi Poderdanle a fa Direccidn
el 10 de abrl da 2017, ¥ qua 835 usuarios efercieron of derecho o adguirir & eguipo por valor de
55,0007

Aunado a lo anterior y en relacién con la omisidn de informacion suficiente, manifesto el
proveedor que .. ) los términos y condiciones de la publicidad que promocionaba el beneficio de ia
Tablet fue iddnea para que Ios usuarios pudheran hacerse acreedores del beneficio, previo el
cumplimiento de los érminos y condiciones de la promocion, tal como lo evidencia la entrega da
82 143 eguipos y su adguisicion par parte de 895 usuanng”

Frente a la omisidn de suministrar infformacion de manera completa, Telmex acoto que ...} &n
el cargo no se sefala la informacidn que fue omifida, frente a lo cual e insiste gue de no haber sido la
informacicn completa, 82143 usuarios a mve! nacional no hubleran podido hacerse acreedores def
benaficio en comento, &5 como tampaoco 895 Lsuanos habrian podido SdguUinT los equIRs .

En sintesis, el investigado afirma no haber transgredido las siguientes disposiciones y por los
motivos gue se expondran:

« Articulo 53 de la Ley 1341 da 200%: No se transgredio, pues se .. ) suminisird informacion
veraz, clara, suficiente y comprobable sobre la promocidn ofrecida, permitiendo & 82. 143 usuanios
S0 S0 ¥ @ B985 usuarios su adguisicion”

« Articulo 10 de la Resolucion CRC No. 3066 de 2011 Afirma gue lo dispuesto en la
mencionada disposicion no se transgredid, por cuanto gue adicionalmente a los medios de
prueba obrantes en el expediente, los usuarios tuvieron la facultad de consultar tanto en el
sitio web como a través de las lineas de atencion, lo relacionado con las politicas de tarifas
y cobertura de la promocion,

s Articulo 11 de la Resolucion CRC MNo. 30686 de 2011: Frente al deber de informacion, el
proveedor afirmd que el mismo no se infringid, pues °(.. ) de manera previa, concomitante y
posterfor a la vigencia de las varias cempaias publicitadas suministrd informacion clara,
transparente, necesaria, veraz, anterior, simulfanea, oportuna, suficiente, comprobable, precisa,
cierta, completa v gratuita a los usuanios sobre sus Mminos y condiciones a lravés de la publicidad,
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de las politicas de larifas del programa de tabletas Educlic, de su pagina web. de las respuestas a
las peticiones realizades por los usuanos v de su sarvicio de call center”

» Articulo 31 de |la Resolucion CRC 3066 de 2011: En relacién con lo atinente a promociones
y ofertas, la investigada afirmd que tal articulo no se vulnerd (. ) en la medida en que los
lerminos del beneficio fueron sefalados a través de diversos medios dentro de Jos que se incluyen
fos avisas publicilanos, las respuestas a las peticiones de los usuarios, &l servicios de call center, la
pagina web y las pofilices de farifas del programa de labletas Eductic, a la vez que fueron
claramente identificables por parte de usuarios diigentes; por medio de los cuales se indicd la fecha
de inicic y finalizacion de las diversas campanas publicitanss”

= Articulo 20 de la Ley 1480 de 2011: Continuando con su linea argumentativa, el proveedor
de servicios de comunicaciones manifestd que tal precepto normativo no se contraving .. )
toda vez gue ks ferminos y condiciones anunciadas por mi poderdante la obligaron de tal forma que
fueron entragados 82 743 equipos y 895 adquindos por los usuarios”,

5.5. "EN RELACION CON LA SUPUESTA PUBLICIDAD ENGANOSA",

Frente a este punto, la investigada indico que no se puso en circulacién publicidad engafiosa.
Al respecio, indicd que (..} la publicidad engafiasa se compone de un slemento subyetivo v alra
objetivo, ef cual es en estricto sentido la informacidn. En ase sentido, el elemento preponderante v casi
exclisivo de las campanas publicitanas de ny representada es el objetivo, es decir, la informacion,

cuyas condicionas abjelivas se demostro de manera previa, son verificables y se comaspondean con la
realidad”.

56. “EN RELACION CON LA SUPUESTA INEXACTITUD DE LA INFORMACION™,

Sobre el paricular, el proveedor de servicios manifestd que no es de recibo la imputacion
realizada por esta Direccion en relacion con la inexactitud de la informacion remitida sobre
(.- 185 peliciones, quefas y recursos recibidas con ocasion de fa promocidn de las Tablets, derivada
de la respuesta allegada por mi poderdante ef 10 de abal de 2017 en las cusles relaciond las POR
recibidas con ocasion de la promocion en comento”

Aunado a lo anterior, y en relacion con el punto 11 del requerimiento elevado por esta
Direccion el 14 de marzo de 2017, Telmex manifestd que en la solicitud elevada se observé la
falta de los siguientes elementos circunstanciales:

1. No se circunscribe el ambito temporal a un determinado afio, asi como

tampoco se indican los meses o dias respecto de los cuales se pretende
oblenar la precitada informacion,

. Tampoco se evidencia que en & requerimientc sé limitara el ambilo
termtonial de los (sic) PQR sobre los cuales inferesaba obtener informacién, no
siendo obvio que su alcance era nacional, toda ver que las campafias
pubiicitarias no sbarcaron las mismas cludades ni se aplicaron en todos los
municipios del pais”.

Manifestd que como consecuencia de la naturaleza abierta del requerimiento elevado, en el
cual no se determinaron criterios de parametrizacién sobre los cuales debia allegar la
informacion solicitada, no seria posible imputarle responsabilidad objetiva por la informacion
remitida.

En concardancia con lo expuesto en precedencia, indico que por al término otorgado para la
creacion de las bases de datos solicitadas (10 dias), y dado el enorme universo del cual debia
extraerse la informacion. un porcentaje de fiabilidad del 0.22% es més que razonable
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Como soporte de lo expuesto, el proveedor de servicios allego la siguiente grafica en su
escrito de descargos, obrante a folio 199 del expediente:

Sobre este punto, la investigada manifestd que ... ) en un universg de mas de 80.000 dispositivos
entregados, la diferencia entre los recursos de apelacion reporlados por TELMEX en abrl de 2017 y
los detectadas moty proprio por la Direccion, comesponde a menos del 1% del conjunto globalmante
considerado”.

Finalmente, el proveador de servicios alegd gue no se encuentra inmerso ...} en el supuesto
de hecho ia (sic) nfraccidn prevista en el arficula 84 de la Ley 1341 de 2008, consislente en presentar
a las autondsdes informacidn nexacta en la medida en gque o requenmienfo adolece de
ndeterminacion en cuanto a sus elamentos circunstanciales”

5.7. “B. AUSENCIA DE ANTIJURIDICIDAD MATERIAL".

Respecto a este punto, la investigada manifesto que no hubo afectacion alguna a los bienes
juridicos protegidos por & Régimen de Proteccion de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones, asi como tampoco se puso en peligro los bienes juridicos tutelados por la
Ley 1341 de 2009, pues la informacion suministrada por TELMEX, de conformidad con las
pruebas obrantes en el expediente, se encuentra ajustada a los parametros legales, dado que
82 143 eqguipos fueron entregados y los 184 recursos de apelacion relacionados con la
campafia publicitaria y que fueron remitidos a esta Superintendencia, representan el 0.22%
del conjunto globalmente considerade. Lo anterior, de conformidad con lo expresado por la
investigada, es el fundamento de la ausencia de antijuridicidad material en la conducta
investigada

SEXTO: Que esta Direccion, mediante la Resolucion No. 23788 del 10 de abril de 2018%
decrats las pruebas que se tendran en cuenta a efectos de resolver |a presente investigacion
administrativa, declarando alli, agotada la etapa probataria, dado que la sociedad investigada
no solicitd la practica de pruebas, y que este Despacho no considerd necesaric a efectos de la
investigacion adelantada, decretar la practica de pruebas adicionales a las que reposan en el
expedients.

¥ Corante a folos 233 vy 234
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SEPTIMO: Marco juridico e inlerpretacidn de la normatividad imputada.
7.1. De la Ley 1341 de 20081%,

Died contenidy del articulo 53 de [a Ley 1341 de 2000, se extrae que en lo referents a senvcing
de comunicaciongs, & régimen juridieo de proteccidn al usuano serd & de la regulacian que
an malkeria de proteccion al uevano expida la Comisitn de Ragulacion de Comunicaciones
(CRC). De igual forma, estz misme stumerte legal establece que el réginmen Juridics o
componen las nonmas previstas en el regimen general de proteccion al congumidor (Lay 1480
da 2011) y a sus normas complemanlanias cuando &sta no prevea alguna creunstancia,

Adicionalments. este articukd tambin seflald que Ina proveadores de servicios de
comunicacianes deben garantizar al usuans - cuands mengs — el suMministro de nformacicn
Siary, veraz, suficienie ¥ comprobable 30bre 08 Sarvicios Cirecidos, s coNSumo, asi como sabve s
frecios, g mnanang 1m T : - e (Negrilla v
subraya fuera lexto}

Asi, pues. &l catdlogo de derechos que deben parantizarse, dentro del cual se encuenira e de
racibir de logs proveedores |a informacin qua cumpla con 1os alibutos referenciados en el
acipike anterior, ostd desarrollado en la regulacidn que para el efacto expidio la Comisidn dea
Regulacidn de Comunicacionss (CRGC). eslo es, la Resolucién CRC 3066 de 2011 - ta cual
dispene de un conjunts de reglas parinentes a la informackon y 42 cuyo texto & interprelecion
2@ desprende para tos prestadores de senicios de comunicacionss, unas obligaciones
concretas que de cara al suario estan lamados a garantizar cuands se encusnirs de por
mesdio informacion ascciada a las condiciones &n que presta sus senachos, los derechos v
obligaciones de los usuarios v da éstos.

Ahora bien, en relacion con 10 previsio en el articuio B4, a ndrma dispuso de manera laxativa
y exegebica las infracciones en ks que pueden incurrir los sujetos pasivos del mencicnada
Cueipo novmativo. Asi, una de tales infractiones, deviene en prasentar dé manera Inexecta o
incompleta la informacion que fue requerda por las avioridades, dentro de las cuales, e
encuandra ka Supenintendencia de Indusiria y Comercio

7.2. D degarrollo ded principio de informacion #n la Resoluclén CRC 3066 de 2011,
Conforme al principio de informmacicn previsto &n &l articule 5 de la Resolucion CRC 30685 de

20H1, el proveedor d& servicics de comunicacionas se encuentra oblgado a suministrar la
inforrmacion previemente relacionada, en forma clara, Wransparente, necesaria, veraz y

" ARTICULD 53, REGIBACN JURIDICO. Bl régimen paidico de prolncean g4 gSumsio. 0 40 que 58 mie a Senacios o
cormmscaciones, setd H dpaesle & la mguiBcion que &n mala ¢ proteccidn al uauano sxpids B CRC ¢ an & régiman
gensral dir prodecoion al CORSUMMOOY ¥ S AN CoMKHamearios en lo ne pleviste on squella. En todo casd. &5 de [a
SIENCil 0 KKt conbralos da prasiaciin de sewknd e Sacranicoones. el derecha el wuanio a presandar petalonge yiy
PRGNS Gobee e Sernck) olfefin, v A que eulEs soon Mendldat v resumitas de manars opoduna, ewpedila
susiemada. U2 o misma loms, M damche 3 it giencidn da fomma mcionke y a0eCcUada 0 concordandgia £om oy
PErETac KOS Qué 813 13 CREC.

Se reconoctrdn, al MENGS, 04 Sgu enes derdthds a los usuanes:

2 R&cBR ae o5 provesdones [nhmmsstn clam, yeraz, sufichints v comprobabin sobve boe sarvciod ofacioos. 4
GOMRTH, 234 i) Sobn's [0% pracios, de maness B U3 $8 permits un cormecka spvemahamisnks g ke micmas.

0.

ARTICULG 84, INFRACCIONES. Sm pafjatD o6 (3% Wilastities y sanclones peuisias en offea nommas, G SAYEN
miAcchones especiliciy w mshs codmnamesndo |32 SLUERIES.

5. Absinnerse de prosgnta 3 Lo sutordadas la Ifernaadn fvguaida o preantara do foms resscla o ircomgket
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antence, simultdnes v cde odas manerass oportuna, suflcente, comprobable, precisa, clerta,
comgieta y gramuda, ¥ que no induzca a efrgr, A 2fecios de que [Ds usuEros lomen decisnes
informadas respacto del seevicle o servicios ofrecidos yio requerndos .

Dicho principio encuentra desarrollo en varias normas de la Readlucién CRC 3066 de 2011,
el cyal Bene una doble connctacion, pues esta establecido coma un dereche inalienabile de

ks usuanos de servicios de comunicaciones, v tambidgn coma un deber qua se encusnira gn
cabeza de s provesdores 48 CHNUNICELONSS

En su dimensidn de deracho, al numearal 10.1 del aréculo 10 de 1a Resolucion CRC 1066 de
2011, cortiene de formma genaral v resumida. log pingipales derechos de los usuanos, que
como el misme texto del arlicwlo o sefiala, son opeto de desanmolio en apartados posterores
de dicha regulaciin sectorzl, En al literal ¢ ¢l mencionado adicule, se eslablece =l
siguiente derecho de los usuanos de servicios de comunicaciones:

gl Temor Idcf acces) & tpos & infewrnecidn gue necaste an melacion con &
ofrecimiento o prestacitn die foE SENICOS, Comg por efemiplo & lodas las promocionss
u ofertas que bengs o provesdor an ol marcado, tarifas, cobeiiure del servicio, anre
oras. Toda esla iformacion serd siymitisirads de manerg veraz, oporiung, ofara,
transparents, precisd, compleda  gratuna. {..)"

Asimesmo, dicho derachs ancuentra comelacsin en Un deber alribuble a (o5 prestadores de
savicios de comunicaciones. Al efects, al aticlio 11 da |3 Resolucikin CRC No. 3066 de
2011, desarrolla dicho deber, de la siguiente forma:

“ARTICULG 11 DEBER DE INFORMACION. Los provesdores de senvicios oe
omunicaciones, desde e oemanto en que offecrt fa presfacin de SUS SeNvens,
diwande J2 celebracian de fos conlratos y en todo momenta dvarts fa gecuciin Jde
08 Mismos, deben sumiusier 8 DsSuEre INamacidn clars, fransparerie, aecosans,
VEraz, anteriy, Smuitanga y ok lodas mansras optiva, Suliciends y comprobabig,
Precisa, CRta, Compila v oreliifa, Qo no o2 emor Baa QU KIS dsuanas tomen
decisiones mformiades, respecio def servicio ofreckdo o prestado. (..)"

Asi, puas, se evidencla qua el proveeder deade el primer momenio en que tenga cortacio
con usuanos yo potanciales clientes, tiene la chigacion de entregar informacién adecuada -
y s0bre 1odo - calihcadsa, gue les facilile a &slas mar decisiones consckantes & informadas,
de manera 1al que 2e permisa un cormeste aprovechamisnto de los servicios adquindos,

Ahora bien, el principic, derecha v daber mencianados en precedencia, encuentran desamallo
en este mismo régimen en el articulo 31, que preve que los lermines en que & presentan las
aromociones y ofertas gbllgan — y vinculan juridicamente — a quien las realiza. Asimismo,
ndica que las condiciones en que operan las promockones vy ofenas publiciadas por los
proveadores, deben ser idanificables a simple visia por los usuanos, independente del media
a ravés del cual se divalguen (helevision, radio, prensa, internet, entre otros)'s,

H Cogunanky dencmanesin “Revioddn vlagral del ndgimen de prdecoite o s derechod 08 0§ delaiDs Fang § = Movenme
da 20047, Comigidn de Requiscén oo Cormmicssiones Tava i consiamnin dal prnoimy oe mfprmaeide, S consiinan o3
criterioe: ASTABMCAIOE pof lad Siguientes novmas: B nemand 4 08 sdicuo OF (A Ley 1RIT g 2009 (d@m, Tarspanere,
MECESENE, Rz ¥ Arbeuicr, SToliEoms y of RO0as Maneras cportunal. of maners 2 Oad Ao 5 O08 ke oReda ey (cfars,
VAL MACMRE  compnhalie), ¥ &l numeral 4 oel adicAe 2 de e Dertedn 63 de 2008 de i3 CAN Jolars, preizy, Genlo,
TR, DLyl ) grsiuntish

12 SARFICULO 31, PROMOCIONES ¥ GFERTAS Lot ferminas o8 138 wOmocionds y Mg Oty ablian & giFar 185 iealza.
D na lricarse 18 fecha oe L riclactdn de fa promocior o e, oe enfenderd que mge & partv ded riosienbo an N fag
PUEETE AN CONDCHTAGY tod ererato

L OIFSAian o O SRermiet relgiredtada Lo &3 FechE Fasid 8 Gl setfard wimale 18 CImoeri ¢ o9 185 DIFNNCORES e
danin M g s woensa, hard ous 3 promocitn M eienda velde por bampe oo hasla qud S¢ O & Soadeet [A
FEvOCEON 08 18 FTYEME, DO KES FINSR0F R Cid & KRG SIa con qind 50 Raya GBde § COnoter oiginalrmanta.
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T.2. Lay 1480 do 2011 o Extatute de Protec<itn al Consumidor

= oira parta, es necasanio indicar gue no solamente & Regimen de Proteccion de Usuarios
de Senvicins de Comunicaciones establece 2| daber do suministrar informacion adscuada ¥
calilicadla a oz consumlores de servicios de comunicaciones. En ess  sentidn, sl
denominado, “Extatiifo del Congumidor’, en su calidad de marca general de kg disposicionas
aplicables a las relaciones de coneumo, prevé un catalogo de obligaciones generales,
atribuibles a los productores/provesdoresiorestadores de sevicios, que 58 piosenien €n
relacion con “[Hoda persona nalal ¢ firfdics que, come Gestinartan fnal, adguwera, disfte o tikce
un dedermmade produclo, cualqinera que 508 s naloralera, pars la safisfaccion de e necestiad
propta, privade, familisn, o domdstica y empresanal cuando no esfé lgada krinsecamente a s
acividad economica. 3 1 i fo_da Consumy Ly
{Dwstacadn propio)

Encontrames entonces, como el artisulo 29 de la Ley 1480 de 2011, determina Ja fuerza
vinculante de |a publicidad, tal como sigue:

“Artlewto 29, FUERZIA VINCIMLANTE Las comdiciones obietives y espaciRcas
arminciades en la publicidad obligan o animciends. én o témainos da  dicha
publiciiad’.

En adicldn de o antericr, ¢l articulo 30 del mismo estatuto, incorpora de manera expresa la
prohibicion de la publicidad engaiose y fija la responsabilidad por 1a misma, en las siguientes
condiciones;

“Artfewio 30, Profibiclones ¥ responsabiidad. Estd prokibide f8 poblicidad
engafioss. (...

Finalmente, v como criterio de mterpretacion del Estaluto de Proteccidn al Consumidor (Ley
1480 de 2011}, los wumesakes 2.1, 2.1.1,, literal db del numeral 2,1 1.2, y el iteral a) okl
numasal 2.%.2.1., del Capliulo Segundo del Titule I de la Clrcular Unica de asta
Superintendencia delerminan lo alguienta:

S pericie dal GUrTaMiTHENG O 145 HOITLS S0E0RIES VETHRS, LG CONRCIOMES ¥ neEniookmnas o IS [rormosivine v ofadag
PUCKCHSDNG GV I0G rveaonres e Senuiis o commuricacings, deben ser ctaramants denfcolles por K0S LSUAROS,
Urdepormeictirnin ol e = iravds dof rull 3¢ el Culnds of BSTEr SO oThd AIOGTT W oRER, BF proveedor
Cubers MO prevharicrid sobme oy cominionas ¥ resiicoRnes oF 1s TRSTa, ¥ abmaconsr o Sops o 13 mformatait
SNTE U, A JD FTEITCE: G0N U BERTNG G S5 (B) e es SRINETEES AF AROimiics S N S8 VTR chora ALlOn TG,
AR ERUTA (RO AP O GriTra R

Enmnnam,memmmwmmm:mwumammmmm”
TETMTCTRTES O 188 (NOTIOCIGNeS | Hentas,

Las CONRCRTES 08 10 DRWTIICINES: | (RRRAS, AITTAEaS & ubean, o Mawhs o Clakmn o ¢ mevanismos oigals
OhF DNBUIGACT ORISR POr & DITwesdon, 5 el o uscar s S DRSO [D GO EXCUSAE & o SO pa=z
FOCech fF CRUIT 00 SRS Y43 Wit o S a dig & Tasie o 33 SOUISieion ot Fa D IRGCHirt o eden.

El provesdor no poare trasadar af ceirana, b rtanere oveots O mdikcie, Ins sosiae del Inpemtion o 18 prmociin u afeda,
CRSTRNIRETRD [8 CRBIENT S SEvinit & FMCTaMErNarip S T,

PARAGRAFD. A inorwntc: the i admiiorsn dg M5 SE0A0H0S 08 COMicaciines i duranie i siecucion o confrato, Eum
#rRUTD (M ClAUSIAGR 08 CEMANAncld Mirkiia, ot proveeconss deban ifortinr 4 fodos avg seranes. oF derechas p
COBCRIRES Qerarales Gara & BLOES0 A QeI ¥ PrOmoTiones kivag. '

13 Kyrvwyrad 3. Apticule 8. Ley 1480 da 2011,

&
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"2 1 Informacion & venswmidor v propadpands comerciag *

D conformidad con o sedalado an o decreft 3466 do 1982 las mamas, levendas,
propagandas comerekites ¥, &0 oeneral ooy 13 pubfodad & vibrmackn gue se
sumidisire &l conswhidor soire Ios componenles, proptedsdes, nalwredeza, ongen,
mpcy e fabricacin, usos, wolumen, peso o medde, precios. forme do empen,
caracleristicss, cafdad, idomedad v camiidad de los priductos o Servicios promovidos
¥ de los incenbivos ofrecidos, debe ser cera. comprobable, sufickente p mo dobe
frcfe o poder IndUey & erver & consuridior sobve 18 sotividlad, prodiivelos i SeRCas
y estabfecimienlog. Por fo tankd se daben tenas ah cuanls ettt oh0s fog Sguienles
Chilarios:

2.1.1 Informracion engafoss

Sa considera infomaciie engafosa, fe propagands Comertial, marts & feyenda gire
e cysQuiar madarg, incluida su presamiaciin, induzes & o O pleds NAucl & ofnor
afusmsumdﬂfasupsrsunasal‘a-squssscﬁng&nafac!ayq:m tetnidf & s
Carscler enganoso, puede afaciar st comportarniemnla Secmimico.

2.4.1.2 Critarios

Para efodos de fo provisio on los antfcwlos 14, 15, 16 y 17 del decreic 3466 do 1982
O tt 1as nomras que los moddiuen, complementen o susituyan, se enlenderd que
RfovTRackiy O fa prapagands cormerclal @5 engaioss, enlre Glros G508 coando!

{-.-]

o La Iformacion soDime reshicoaones, WNFacknes, Sacepoiones ¥ condicionas
adicionales pavs fa adquisiedn dof producto o servicia, 10 se wohiye &n fa
propagande cormercial ¥ oo Dene simdae noloviedad al ofrecimisnio def producte o
SENICHK) QU B8 BEOINICIE

f..}
2.1. 2.1 Propaganda camerci con incentives

So enlonde por pDropaganda comevcigd con Incenthgs, todo anuncie dingedo at
pibfoc en gereral 0 d un seclor wspecilico de fa poblacikhn, an al cual 58 ofrece en
formya lempoval, fo vormerciahizacn e roduclos ¢ SenACios @it CondicAoRes mas
favorables que 1as habrietes las ciales pleden cansishit en &f clrecimientn a reves
e cualuler Mmedle oo dhvulgaciin o sistarma de piblicidad g8 rfas, Soeds, cupones,
vales, folos, feguras, afichas, imagemes o clralguier oD ip0 de representacidr de
DESONAS, anknales 0 COSaS, dWiere O de cusiguier reibuciden el espece, con o fin
de idpci ¢ hacer mas airaciive la compra 38 i Ivoduelo © Servicio daleminads.

£

A contincecion se scislan Sgunos crileries lBomcos y junidicod pers n.'::_abﬂi
apficacitn de Jos rewsitos oe veracklad, svficrencia y o mdinesidn § armoe exvgidos
Por & lagraiangcrn,

& fformacion Mminina

i, fgentificacion del producie o e promovide ¥ del dcenfive que so olece
indicands &0 caviiidad ¥ Cafda.

. Requisitos ¥ comndicidres Dare SU iiregs, COD DOF Sfemipio S 10 @5 Seunuyate
Cort Ofr0s incenivos, s se hmda [ canliddd por persona, elc,
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W, Flazo o wapencis del incerfive, indicamdc fa focha axacia oo imciacin
kenminacatn e 3 s

. Morrbve cormencigl o razdvr social del ofarenia.

v Geslos, descuenios, rolenciones, MpUesins dS0UCCones v, en genersl, Ios cosios
A CANGD dad conswmador pare 3 entrega Ol incentive, s kegaran a ser aohcaties.

wi, 34 an {8 propaganda comercesd §& JIZaR imagenaes de ios prodielos o incenlivag,
los slermanios entregadas deben tener las mismes caraclerislicas de fos presentados
e fa propagada comertiat

Wi, 3 e inceniive a3 un destuerio ofrecido de manera penerad af publico o sacior
deiemmnago, en la propagands comermal daba cafalares axpeasamente s manla o
porcenlare, fahay cuando ks descuentcs son difsrenies y 56 aplicaT 8 wavis
piiclos caso en o cual podrin sefatarse jos monles o porcentaies minimos y
maximos plargados ©

T 4. Critario de aplicacion de los preceptos normativos sometidos a analisis

Como conclusidn del contenido de s preceptos nomativas praviamente analizados, esta
Ciraccitn deba sefalar que 2 informacin gue suminsire yfo ponga a dispasicln 2l
proveador de senvicios de comunicaciones al momento de dar a conocer una oferla o una
promacion, debe cumplic = cuande menos — las siguientes condiciones:

it Debe ser suficiente. completa. clara, transparente, veraz, clera, pracisa & ddnea; an
aste sentido. la informacion brindada liene que permitie al ususrio Yo clisnte potencial,
dimensionar en su totaldad, las caracteristicas relacionadas con e servicko ywo praducto.

(W) Debe informar de manera previa — o al mengs concomitante — al momento dé la
adquesicion del semicio v/o producto, [as condlckmnes y restriccionss de la promocion y ofarta,

{i) Dabe ser comprobable, esto ¢4, debe permilr al vauand yio chente patencial colejar bos
alcances (positivos y negativas) del servicio wo product qua se esld offeciende.

() Debe ger una informacion que ng Induzea en émar al usuario o clents potencial af
monentd oo su estudio.

(v} Debe per gratuita.

(vi} Las condiciones de las prompciones y aferias que & proveedor informd al usuario o
vinculan juridicamente, por I que no podra excusarse £n al emor para realizar cobros
indebidos.

En sintesis, |a informacifn que debe brindar &l proveedor de servickes de comunicaciones,
debe ser calficada y adecuada, esto es, que contenga todos los atribulas eslablecidos por el
Regimen Integral de Proleccion de Usvarlas de Servicios de Comunicaciones y el Estatuto del
Lonsumidor, desde ¢ momente del offecimiento de las mismos, aseguranda con &lo, gque el
ufuariu:r pueda lomar una decision informada respacto del servicio yo producto que le estdn
gireciends.

Asi, pues, cualquiar informacidn brindada por el proveedorproductor del bien o Servick &n sus
piezas publicderias, que no cumpla con las condicicnes indicadas an precsdenca, resuliara
sisndg infermackin endafosa. bien sea porque {1} omite informacion necessria pars |a
adecuada comprensién de la pubkicidad: (i) la nformacion sobre reslricciones, limitacionas,

- =

"'\'J
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excepcoiones y condicionas adicionales para la adquisicion del producto o senacio, na se
incluye en |a pieza publicitaria y no bene similar rotonedad al ofrecimlianto del preducio o
SeVIIC Que S8 anuncia o) () s¢ ofrecen de manera gratuita produchos, servicos o incentivos
cauanda B andrega de Ins mismos esta supadilada al complimegnio de alguna condicion par
parle del consumidor que no 52 indica an ka pleza publicilaria.

En =siag condiciones, B Infarmaciim pubiciacia gue carszea de las caraclersicas resahadas
previamante, $eia catalgada Come publicdad engafiosa, pues mduda - & pusde NJUCTT — &
BITOr & las personas a s que se dings o 3 1as que afacta, y dabido a su caracter angarnioso,
afecta el comportamiento econdmico de los usuanios.

7.5. MARCO TEORICT
7.5.1. Publicidad & information suministrada a los usuanos

El articula 78 da Ix Congtitucion Pallics establece que: ‘flla sy mgriard &l conbml oe palitas
da blanes y sarvicies ofrecidos v presladas a la comunidad, asi compo la formacion que dabe
Stninisfrarse &l pobheo an su comercializacian”

De igual forma, &l articulo 20 da la Constitucion Politca sstablece gque $& garanliza a oda
persona La libertad "de indener ¥ ecihir iformacion veraz e miparcial”

FPrecisaments, &= en desarolio dal mandate constitucional que las nomat da protadeidn al
consumidor 52 han dedicado entre otros asuntos a regular lo correspondienta a la publicidad #
informacion sumnistradsa & (08 usLanas.

En ko que respecta al sector de las comunicaciones, ni la Ley 1241 de 2009 ni & Régimen de
Protecoidn de Usuzros de Senicins de Comunicacionas - Rasalucion CRC 30686 de 2011-,
conlienen una delnicion propia para el terming “publicidad”, por tal molive ¥ a afectos del
desamdllo del presente marco tedrice o5 necesario acudir a la pravisto en la Lay 1480 de
2011, por media de la cual se expidis &l “Esfatuto g3l Consumider, es cuya marca regulaionio
que aplica de maners suplemetania & 1odas las relaciones de consumo surgidas entre
quisnss $& dedican profesionalmenta 3 elaborar o provesr hienes o preatar Servicios con
quien las adguiere con el fin de consumidos, defing la pubicidad como ibbda forma v
confemdo do comunicacion goe tenga como fmahdad influir en las decisiones de congomo™.

En esta medida, la publicidad s& toma en un mecanisme importante y eficiente uiilizado por &
anuncianle con |3 finalidad de nfluir en las decisiones de consume, al mdicar las
caractersticas de los productas o serviclos ofreciktes v al genarar motivaciones positvas gque
induzcan a los consumidores ¢ usuanos a adquiric el producle o servicio que se publicita.

La publicidad puede conlener imagenes, afirmaciones, o Irases, lanto objetivas como
subjetivas. Las primeras condiciones corresponden a la naluralkeza, modo de fabncacion, uso,
composicien, cantidad, origen, idoneidad, modo de use y precio, entre otros y. son
verificables: mientras que las segundas. son expresiongs de opinidn o svaluackongs
parsonalkes de una cualidad intargible de un praducio gue por o MisMo No &8 ancuaniran
sujetas a pruebals,

De olra pane ¥ &n 1o que respecta a la informacion, debe decirse que &3 un Brmino que
involucra todos 105 slemantos y datos objetivos que sa suminisiran a un consumciar frespecio
de un bigh o =endeio, la cual es transmitida 3 fravés de la publicidad, folleios, instruchivos,

W pjgmgral 12 ded aicule 5 de | Lay 1480 de 2061

5 pidem,




resorucionNumero_ 8 3670 peais HOJANo, 3t

For medic de l1a cual s decrds de fondo una imvestigacion administrativa

manuales, contrabos, enlra Glros. La informacion puede ser explicita o implicita, exprasa o
tacita. Los emmpaques, la presentacidn del producto, las imagenas, las marcas, las leyendas y
ks pracios tambiéen ransmibden informeacidn al consumidor,

Justamente, 25 |2 relevancia que liene la iniormacin como fomma de comunicacion con el
usuarnc, la que ofiging que ks provesdores de sercios de comunicacionss pongan en
conocimiento y a disposicidn da los usuaros toda L= informacion que sea esendial respecto da
loe termings y condiciornes de dos productos o servicwos ofrecidos, informacidn gque de
contormidad con Ias nomas del Régimen Inlegral de Froteccidn de Usuarios de Senvicios de
Comunicaciones'® y del Estatuto dsl Consumidor’™ gue tuwvimos oportunidad de resenar
praviamenta, debe resuitar adecuada, @5t 22, tiene que condener todas las condiciones
eslablecidas en dichas nommas, desde el momenio del ofrecimienta de los mismos,
asequrando can alla, que cuands @ yswano adopte decisiones #n ralacién con 8! consumo de
un senacia o producio para satisfacer una necesidad personal, lo realice con base en la
wformacidn suministrada por €l propio anuncianis.

Asi, puas, la finalidad fundamental de la publicidad, ¥ sobre 1odo de la informacion que en esta
s& consigne, dehe ser permitire al usuario oblener ks elementos necesanios ¥y asancales
para valorar gl acepta o né ka oferta, Por Jo tanto, cuands existan condiciones que sc refieran
a aspecios fundamenlales y cbjetivos de la promocion, es imperalivo que la pieza publicilaria
las senale, dado que el consumdar debe poder conocerias de antemano, leniendo en cuenia
que €zlcs venen la potencialidad de cambiar o modiicar la decision de compra.

7.5.2. Suficiegncia y varacidad de la informacién divulgada an lag plezas publicitarias

Ahora bien, debe ndicase gue la exgencia de suficiencia y certeza de 2 informacian
divulzada, hace alusidn a que ésla debe ser cafficoda & idonea, nd debe generar dudas,
debe ser aficaz v Gril.

Asimisme imples que la informacidn suministrada debe ger completa con el fin de que el
consumidor cuente con los elementos de juicio suficientss para elegir enfre los bienes y
S5enicios que se e offecen en & mercado, Justamenle, e  calificalivo

de suficikente” significa "fbjasiante para b que s¢ hecesita - Aplo o iddnes” A s

urno “hastania” quiere decir 'fnfi muohio ni pOco, o mES Ri menos de lo requiar. ordinario o
preciso; sin sobra i falta™ Da igual manera la palabre “clara™ denola “fiinlehgivle, ol de
comprender” o ehidents, crarto, rmanifiosta’ 18

Ahora bien, de acuerdo con el Diccionano de la Real Academia de la Letgua Espaficla 1
palabra “condicion’ es definda comeo “fshtuscion o ciounstencia mokspensatle para fa
existencia de ofra”, y “reslricckon” &5 “fajorion v sfecto de restingr, en tal senfido “restringir”
et “folafir, cheunscnibir, redueir & manares limites” o "fajprefar, constedie. restrini®.

En ofras palabras, una restriccidn es "aquella sitwacion que candicions o limila of alcance
el meneaje promocicnal cenmtral™'®.

0 umeral 2 del prikcuie 53 de B ey 1341 o 2009; anlloulo €. Beral o) el mumeral 101 0 arficuls 10 y Ayl 11 = 13
Feagiuebn CRC 3086 da 2011

T AnicLg 23 che Be Ly 1480 da 2001
" D aciarto can 165 definiciass e la Real Academa de |8 Lengua Eapaicta,

:341;1 CRENZETTI, RICARCH) LUIE, Consumidores, Sequenda Edickn Acuaicrada Fubimzel — Culton! Eddorss. 2000, Pag.
1.
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Bajo este enlendido, cuando sa irate de requisilos para acoceder & la promocidn o que engan
€l caracter de esencial que podria aligrar la declsion de conaumo deben ser anunciados de
Farma y suficenles en ka puldlcldad, ya gue son agquellos que afectan Iz daciseon de consumo.

Al respacto, o Consejc de Estade sefald respecto de la suficiencla y veracklad de la
mfnrma:rﬁn contenida en la puhiv:h:lad las $rgulente .. ,l #8585 mspu.s-cms w

pﬂﬂf‘.rpms mcfmza mns-grnadm & ra.!es nmms en rﬁaa:rdn Loom g pubhtrrdad en g&nmi ¥ can la
publicidad fundada an meanihos, gue ey fa que aqui inferesa

(..}

Por corsigurente, fa Sals sthierte gue bajo mnguna crourrslancia fa_sols expresion ‘hests agotar
SXiSIONCIAE’ & SUS andlcgas semefanles, como  ‘hasta agolar Inventarios’ o ‘aplican
WL@"M‘H. ni_suficiente para formar sobre la camtigdad, la

: pficrarse de i incentive ofrecido an una publicidad gue

M& sis_ig_u'g, menq 5 cuandoc se consigna en fexfos marginales de fos avisos oo
forma gue minimizan suw mggrmmdadpm fos consnicores respecto de os dends dafos de (a
AIGMOGIGR. Wego, 3 gin_especificar fos de_canlided o de oportunidad
Miwmwﬁwwwﬁ ubicacién y tﬂmaﬁn
desfawrecesuée-:mm e o . - apaz de inducic on e

2l congumidor

En ofro pronunciamients el Consejo de Estado, indicd respecto de fa veracidad y sufickencia
de la informacion, lo siguiene?!:

“Toda ia iformacikin qua se dé al cansumidor Scerca o Ios componaides
propeadades o fos ienes ¥ servicias giie s oferzcan af pabico debers sér veraz y
suficiende. Estdn prohibidas, por o tanfc, fas marcas, 185 leyermdas v la propagands
CINTHENTIA! QUE D COMBSHANIE 8 fa realided, asF conmd fas que induzean O poedan
inducir 8 smor regpecia de I nafurslaze. of ongen, ef modn de fabreacidn, los

componantes, o0& 1205, & volumen, peso o medicla, o6 precias, 1& Farma o empies,
fas careclerstices, fas propledades, iz cafided 1 wloneided o 8 canlidad o los
bignes O s8vicios a.lhu:-'rdn-s

£l ciado Estalifo estaisce ke responsalfidad doe los produciores an razdn de las
mercas, fas feyendas ¥ la propagands Comecisl asi como las  Sanciones
agmivsiralivas que procedersn an case oe verlicarse la mesponssbifidad par &
moymplkimiento de las mismas digposiciones”,

A su vez, la Corte Suprema de Justicia, Sala de Cazacin Civl, an relacion con o deber
de veracidad y suficiencra de la nformacisn, sehakl qua®:

#* Conseys de Extado Sariencia 48 22 oe Junit de FD0E Conpsmm Ponerde Ralael Oslea de Lafont Fiaeets. Rad 25000-
T3-T4-000 P 05001 | S gendaciie 54 v, Superinlencdencia de (ndusing ¥ Comeo,

H Congape de Exlado. Sennca de 20 de mayo de 2000 Consepero Ponente Rafeal Oslau da Laft Pianela. Rad 66001.
2331 OO0 20 DR (AP

B Come Suprema de Juallcda 13 de dclembre oe 200, Magestrade Ponende Manue] Aadila Yelasguel . Expediants Mo, 6715
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‘Nadie disculifa hoy por hoy que &l consurmidor fe asiste el derecho a sstar
iformado, v ojald bien informado. Ya incluso exisfen nommas posiivas goe o
requiaran sin atenuantes, verbigracia los articulos 20 y T8 de [s Carta Politica, donde
e un fado se confisre rango constilucional al derecho a recibir informacion veraz y,
de ofro, se corfisre a ia ley la misién de cortrolar 1a informacidn dada en Ia
comerclalizacion de los bienes y senvicios ofrecides y prestados a la comunidad, en
profeccion de log derechos coleclivos. v el decreto 3466 de 1982, que en fo
perfinente prescribe que toda informacidn que se d@ al consumidor acerca de 0s
componentes y propedad de los bienes y servicios que se ofrezcan al publico
‘deberd sey veraz y suffciente” razon por la cual se priven las leyendas v la
propaganda comercial gue " no comesponda a fa realidad, asi como las gue
nduzcan o puadan inducir 8 error respecto de la naluraleza, origen, ef modo de
fabricacion, los componentes, los usos, volumen, peso o medids, los precios, la
forrma de empleo, las caraclerfsiicas las propiedades, la calidad idoneidad o la
cantidad de los bienes o servicios ofrecidos”. disponiendo en consecuencia, gue todo
producior °.. es responsable por las marcas y leyendas que exhiban sus productos
(bienes y servicios), asl como por la propaganda comercial de los mismos, cuando su
eontenido no cormesponda a la realidad o niduzca & emor al consumidor {...)"

Asi las cosas, es claro para esta Direccién, que el consurmidor debe obtener de la publicidad
ios elementos necesarios para valorar si acepta o no la oferta. Por lo tanto, cuando existan
resincciones o condiciones que se refisran a aspectos fundamentales y objetivos de la
promocion, es imperativo que la pieza publicitaria las sefiale, dado que el consumidor debe
poder conocerlas de antemano, teniendo en cuenta que éstos tienen la potencialidad de
cambiar o modificar la decisidn de compra.

OCTAVO: Consideraciones.

La Direccion de Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones,
en ejercicio de sus funciones y velando por la observancia de las disposiciones sobre
proteccion a los usuarios de los servicios de comunicaciones, con €l fin de establecer las
responsabilidades administrativas del caso, procede a realizar la revision del expediente frente
a los argumentos presentados per la sociedad investigada asi:

B8.1. Consideracion Previa

Antes de entrar a realizar el andlisis de los descargos presentados por el proveedor de
servicios, se debe precisar gue las quejas relacionadas en la imputacion de cargos elevada en
contra de la investigada, constituyen una evidencia de la imputacion factica, adicional a las
demas enunciadas en la formulacion de cargos, a través de las cuales esta Direccidn tuvo
conocimiento de la promacion emitida por TELMEX y de su aventual incumplimiento, En este
saniido, el objeto de la investigacion y de la presente sancidn, abarca la proteccion de un
interés general y no la revision exclusiva de las cinco (5) denuncias enlistadas en el articulo 9
de la formulacion de cargos, como incorrectamente lo pretende hacer valer la investigada.

8.2. Problema juridico.

El asunto sub ewamine esth orentado a establecer si la sociedad TELMEX hahbria
transgredido el contenido normative previsto en el numeral 2 del articulo 53 y numeral 5 de la
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, literal c) del numeral 10.1 del articulo 10, articulo 11 v
articulo 31 de la Resolucion CRC No. 3086 de 2011, y lo dispuesto en los articulos 29 y 30 de
la Ley 1480 de 2011; teniendo en cuenta que presuntamente |a investigada habria incumplido
la promocién y oferta en virtud de la cual se indicé a los usuarios que por la susaripeidn de los
servicios de telefonia fija, internet fio y television “Trigle Play”, serian beneficiarios de |a
entrega de una fablet sin costo, al mismo tiempo que habria dejado de informar da manera
clara, oportuna, veraz, anterior, suficiente y completa sobre los términos, condiciones y
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restricciones de |a promocion.

Aunadc a lo antenor, TELMEX presuntamente habria incurdo en inexactitud en la
infarmacién remitida a esta Direccion, en relacidn con las peficiones, quejas y recursos
recibidos con ocasion de la promocion en cuastion,

8.3. Frente al argumento “A. INEXISTENCIA DE LA INFRACCION",

8.3.1. “EN RELACION CON EL PRESUNTO INCUMPLIMIENTO DE LA PROMOCION Y
OFERTA"™,

Procedera la Direccion a analizar el acervo probatorio compilado a lo largo de la presente
actuacion administrativa.

Asl las cosas. tenemos que la primera parte de la imputacion factica No. 1 de la Resolucion
Mo. 8226 del 1 de febrerc de 2018, hace relacion al presunto incumplimiento de la entrega del
incentivo sobre el cual versaba la promocion y oferta de “Triple Paly”, con fundamento en
varnos presupuesios que se advirtieron en la avenguacion preliminar, los cuales se resumen
en las siguienies causales.

(i) La promocidn no aplicaba para &l tipo de servicios contratados por los usuarios

(i) El proveedor de servicios no contaba con existencias de tablets.

(i) Los usuarios habrian solicitado la entrega de |a tablet de manera extemporanea al periodo
que tenian para hacerlo.

{iv) No cumplimiento de los requisitos exigidos en la promocidon, como por ejemplo los
siguientes: Certificado de matricula o camet estudiantil vigente o boletin de calificaciones de
2014 en todos los casos emitido por un colegio piblico avalado por el Ministerio de
Educacion, o que fuera de segmento residencial.

{v) Los usuarios presentaban mora en el pago del servicio,

A fin de verificar si eran procedentes o no las casuales de no entrega del incentivo alegadas
por la investigada, se hace necesario analizar algunos de los casos recopilados por esta
Direccion en la etapa de averiguacion preliminar y que fueron relacionados en el acto
administrativo mediante el cual se formuld el pliego de cargos a la sociedad Telmex, con la
finalidad de poner de presente la materializacidn de las causales analizadas en precedencia,
asl:

(i) La_promocion no aplicaba para el ti icios contratados por los usuarios:

A efectos de desarrollar la presente causal, se analizara un (1) expediente de Epelaclf':un,
tomado como muestra de la universalidad de casos que fueron relacionados en la resolucion
por medio de la cual se formuld pliego de cargos en contra de la sociedad investigada.

« Expediente de apelacion radicado No. 15-292482:

Mediante queja verbal radicada ante el proveedor de servicios de comunicaciones el 15 de
ociubre de 2015, el usuario Eladio Rojas Bernal, por cuanto desde °(...) hace dos meses esta
de (sic) solicitando la entrega de de (sic) la tablefa y siempre le indica que no hay en
asistencia (sic) cliente indica que le entregen (sic) ko acordado {...) cliente solicita entrega de
table (sic) de lo contrario realiza lerminecio (sic) de confrato por incumplimiento y publicidad
anganosa .

En respuasta a la inconformidad manifestada por el usuario, mediante comunicacion radicada
con el consecutivo No. RVA 10000-1563668 del 3 de noviembre de 2015, el proveedor
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informo, en relacién con la promocion y oferta, que (...) éste proyecto finalizé, debido al axito
que hemas tenido se han agotado las existencias por la que en este momento ya no contamos
con dicho beneficio, por este mohivo no es posible dar procedencia a su solicitud™

Come consecuencia de lo anterior, mediante POR verbal, radicada el 26 de noviembre de
2015, el usuano interpuso recurse de reposicion al no encontrarse conforme con la respuesta
otorgada por parte de la investipada, manifestando que en el evento en que no se le hiciera
entrega de la tablet, procederia con |a cancelacién del servicio contratado.

Mediante respuesta radicada con el consecutivo No. 2753 del 26 de noviembre de 2015, el
proveedor de servicios dio respuesta al recurso interpuesto por el usuario, informandole que
{..) luego del andlisis realizado al confrato escrifo No. 10077609 perfeneciente a la
suscnpcion No. 93657880 a nombre de Eladio Rojas Bernal, le informamos que no se observa
que nuesiro funcionario de ventas hubiese ofertade el servicio de felevisidn, Intemet y
telefonia bajo la oferla del programa EDUCLIC, teniendo en cuenta que para el mes de junio
de 2015 la compafia no contaba con inventano”

De conformidad con lo expuesto, se advierte que en la primera respuesta brindada por el
proveedor, éste argumentd que la promocian y oferta finalizd debide al agotamiento de las
existencias del incentivo promocional, mientras que en la segunda respuesta, le informd al
usuario que no se advertia el ofrecimiento de la promocion y oferta para los servicios
contratados.

Asi las cosas, es menester para el Despacho, enfrar a analizar la documentacién que se
acompafis con el expediente de apelacion radicado con el No. 15-292482, asl;

Contrato de prestacion de servicios suscrito por Eladio Rojas Bernal el 9 de junio de
2015:

CONTRAT) 06 SERVES0E T fIECKILDGALS 1F L INFHRMCLCTIN P LA CONRIMCACIINE S|
' : « 10077609

POTRY —Jimania] — HETUAL ]
|ﬂ w]w ] T "ijlr EFETIR- "”"ML“
[l ] '

[——— TS - W
_!_H!u: . r— M-
“JL rmh SNTh

Es claro para el Despacho, que en el contrato de prestacion de servicios de comunicaciones
suscrito por el usuanio, se le hizo el ofrecimiento del incentiva promocional Ahora bien, de
conformidad con |a respuesta brindada por parte de la investigadael 26 de noviembre de
2015, no es cierto que al usvario no se le hubiera realizado el ofrecimienta del incentive
promecional al coniratar los servicios de telefonia, Intemnet y television, por cuanto tal y como
se demosiro con el contrato analizado, el ofrecimiento si se realizo; tan es asl, que quedd
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plasmado en el contrato suscrito por el usuano.

Al verificar el documento de "Politica de Precios Educhic”, vigente al a fecha en que el usuano
suscribid el contrato de prestacion de servicios de comunicaciones (9 de junio de 2015), =e
encuentran dispuestas las siguientes condiciones generales:

“Politica de Precios Educlic™
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Ubicacién: DVD denominado "Respuesia Telmex Colombia S5.A.” obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega. subcarpeta Anexo 3 Politicas.

Aunado a lo anterior, consta en el expedente del recurso de apelacion que el usuano
presentd una declaracian en la que se advierte gue &l inmueble en el que habita, se encuentra
en el estrato 1 o 2. con lo cual demuestra el cumplimiento de uno de los requisitos exigidos en
la campafia publicitaria desplegada por el proveedor para ser beneficiano del incentivo
promocional (tablet), a continuacion se incorpora la imagen de la declaracion del usuario:
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DECLARACION DEL USLARIO

CF ddﬂlpnumnhdr mmnhm:h
oo pertenece al estrolo 1 0 2, o congia en la copa de la (achura de aiguna de las
os Faclure de enargia Tetelonia M [otros cpemdores) Acuaducio yio Gas con cosnis
wumnruwmuﬁm*m;munulunmmﬂmuw
an el mmysble anteriermaente relacionado, duwanis los snlerores (0] meses 8 fa suscipoion de este

Esta declaracion se suscribe o aialA el n_ce'aﬁ_mmz.nu

Adicionalmente, el usuario aportd un recibo de servicios publicos, mediante el cual es dable
comprobar que su estrato socieconomico es 2 vy que el segmento en el cual se ubica, es
residencial:

. Numero de cuenta wmﬂmmmulmm Distos de! medidor
14?1379-1 e
Carvalal Marunez en Jswe N N
Kitie.c- 13748440 .
CLL 144 342 APT 101 SENTANA et FeSS
Santana o bl i
TRl T e
: - ! o - i
Valor a pagar: 342,521 Dr. ot wnumru| |
g g hesa. N4 Mo ip Pl ! I |
i ; Corsen. 147  Kefiimes . ;
H:m h—--ll;:-#umlim g ) i . | :
%“‘l__ ﬁul Ity Armmer -ﬁl-m1 :
Dl s 11 .
Frob skl e 1L
Ve e e g WL i el . 3
Factura de venis wmmcnmimmm* e e i i S .
Ao TARATTES ' Financiaciones | ! [ ;

Asi las cosas, es menester resaltar que (i) el usuario se encuentra ubicado en Floridablanca
(Santander), ciudad para la cual aplicaba la promocién en la fecha de suscripeion del contrato
de prestacion de servicios; (i) se trata de un clients nuevo, pues en el contrato no se
menciond gue el usuario estuviera empaguetando servicios: (i) el usuario se encuentra
ubicado en el segmento residencial, tal como se demostrd con el recibo de servicios piblicos
aportado; (iv) el usuario es el titular da los servicios contratados; y {v) el usuaro adquirié los
servicios en la modalidad "Triple Play”

En este orden de ideas, se puede afimar que la investigada no dio cumplimiento a la
promocion y oferta argumantanﬂu que no era posible advertir el ofrecimienta del incentivo
promocional sobre Ins servicios contratados; situacién, que tal y como quedd demostrado, no
es cierta.
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(ii) El proveedor de servicios no contaba con existencias de tablets.

A efectos de desarrollar la presente causal, se tomara como muestra dos (2) de los casos que
fueron relacionados en la resolucidén por medio de la cual se formuld pliego de cargos a la

sociedad investigada, asi:
« Expediente de apelacion radicado No. 15-262816:

Mediante queja verbal radicada ante el proveedor de servicios de comunicaciones, bajo el
CUN 4414-15-0000431790 del 11 de sepliembre de 2015, la usuara manifestd llevar ...)
més de 3 meses solicilando la enifrega de la fable (sic) que me fue ofrecida en el conlrato de
firmen (sic) en adquisicién del servicio, por lo tanto no acepto negativas (...)".

Como consecuencia de lo anteror, la investigada, mediante comunicacion radicada con el
consecutive No. RVA 10000-1532427 del 28 de septiembre de 2015, le informé a la usuana
“...) que la promecidn de la Tablel Educlic se encuentra agotada ya gue no se cuenta con

més equipos disponibles a la fecha y este bepeficio no se encuentra activo desde el
mes de Octubre, por lo cual no es procedente su reclamacion’. (Destacado propic).

Posteriormente, el 10 de octubre de 2015, la usuaria presentd recurso de reposicion y en
subsidio el de apelacién, en donde manifestd no estar de acuerdo con la respuesta proferida
por parie de |a investigada, al denegar la entrega del incentivo promocional.

Asl, mediante respuesta radicada bajo el consecutivo No. RVA 10000-1560001 del 28 de
octubre de 2015, la investigada, luego de indicarle a la usuaria la totalidad de los requisitos
para acceder al incentive promocional, le informa que (...} la entrega esta sujela a inveniano
por lo que no es posible realizar la entrega de 1a fablet”.

Al analizar el presente caso, lo primero que debe aclararse, es que la usuana suscribio el
contrato de prestacion de servicios, el 13 de junio de 2015:

(A Ly wl1018671

¥ 0 4
mmmcts | |
1 - -
= Sk
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Brvtin i
51 | wmier in

Camara T ) o e

Aunado a lo anterior, en el confrato suscrito por la usuaria, se le informd de manera explicita,
que con ocasion de los servicios contratados, era posible ser beneficiaria del incentivo
promocional consistente en una tablet:




RESOLUCION NUMERO 4 9670 _ \DE 2018 HOJANo. ¥

For medio de la cual se decide de fondo una investigacién administrativa

k£ L T — T L *J"-:!.f ] L

T e St P

En este punto, se hace necesario traer a colacion el requerimiento de informacion elevado al
proveedor de servicios mediante el oficio radicado con el No. 17-64222- -0-0 del 14 de marzo
de 2017% mediante el cual se solicitd a la investigada, entre ofras cosas, certificar (.. ) la
fotalidad de las tablels entregadss con ocasidn de la promocién y oferts {...)" Sobre el
particular, mediante respuesta radicada ante esta Entidad con el No. 17-064222- -0003-
0000, Telmex informé haber entregado (..} 82 143 tabletas con occasion de la oferta en
virtud de la cual se indico a los usuanios que por la suscripeion de los servicios de telefonia
fija, rg;fsemet‘ fifo y telewvision "Tnple Play” serlan beneficiarios con la enfrega de una tablet sin
costo?s"

Aunado a lo anterior, mediante el requerimiento de informacion mencionado en precedencia,
esta Direccion solicit a la investigada allegar (... la fotalidad de fas aclas de entrega de los
equipos de tecnologia entregados en comodato”. En relacién con este punto, Telmex aportd
una muestra representativa de las actas de entrega e indicé que °(..) en fotal han sido
enfregadas (sic) 82.143 equipos, tal como se evidencia en el anexo 6 (.. ).

Al analizar el anexo 67, en donde, de conformidad con la informacitn aportada por parte de la
investigada, se evidencia la entrega de los incentivos promocionales otorgados con ocasian
de la promocion y oferta bajo estudio, se puede advertir que en la fecha en que la usuaria
solicito |a entrega del incentivo promocional (y aun en fechas posteriores), se realizé la
entrega del incentivo promocional consistente en una tablet, a una pluralidad de usuarios, asi:

Muestra de los usuarios a los que se les hizo entrega de la tablet en septiembre de
2015:

| TG RIS NI TR B0 S AR EON | oy 20607 WL WTACEMERONGE  T0f0%  GISTODAD PTG | 13080005
Fr———

i SMINACE MERCRNOIL  RIRESSI it [+ ] bh AT T
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Bt A SUEADFMARCINCL WSS MARMLUC VLG DS
:J_'E-l'.'gi_ﬂ_:ﬁ:‘ﬂ_h_ll WLIADEMERCINTIL  EMTIGA U MWL N s
| NIRRT ST DE BTG SOTIT Y PADLA [T Y At
r3‘.|I.'--:l'lulli:Itr.'l.l'-i'fl.i'_ LI BOGOTA RILERKD CAMMOF WFICANOY  SORBI5Hd . | BLANLCTC GATITRRE] S
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:ﬁrsmmm? e | N o DOGTH MR MINACE MIBDINCY, 807 PUNEEN [ {40y
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7 Dibrarde a folio 1 del &J-.tpedrenlﬁ

“ Oranie a folio 14 del expediente;

# informacion obvanta a folio 17 ded enpedienie.
i informacsbn obranis a folio 15 del expadisnte.

& Documento Bn formatn Excel inbitulase Anexo B Usugnios parficipanies en |a oferta, dsspussio en & DVD “Respueals
Telmex Colomiing 5.4, " obranée a folio 18

é
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Muestra de los usuarios a los que se les hizo entrega de la tablet en octubre de 2015:
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Muestra de los usuarios a los gue se les hizo entrega de la tablet en noviembre de 2015:
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En conclusian, resulta evidente que a la fecha en que la usuaria elevo su reclamacion ante el
proveedor de servicios de comunicaciones exigiendo la entrega del incentivo promocional, el
cual no le fue entregado bajo la premisa de no contar con existencias, la investigada si
contaba con existencias del mismo; tan es asi, que existan evidencias en el acenvo probatorio
que permiten afimmar que el mismo se entregd incluso hasta mayo de 2016.

Aunado a lo anterior, no reposa prueba dentro del expediente de apelacion radicado con el
Mo. 15-262816, que permitan demostrar que el proveedor le hubiera informado a la usuaria
que contaba con un término especifico para reclamar el incentivo promocional materializado
en una tablet.

Finalmente, se debe poner de presente que al venficar la respuesta radicada con el
consecutivo No. RVA 10000-1532427 del 28 de septiembre de 2015, donde la investigada le
informd a la usuaria que adicionalmente a no contar con mas exislencias de incentivos
promocionales, “(...) este beneficio no se encuentra activo desde el mes de Octubre, por lo
cual no es procedente su reclamacion’, no es posible para esta Direccion determinar si la
investigada se referia a que la mencionada promocién y oferta finalizé en octubre de 2014,
pues la respuesta informada a la usuaria, corresponde a sepliembre de 2015.

« Denuncia interpuesta por la usuaria Maria Angélica Sosa Fresneda, radicada ante
esta Entidad con el No. 15-006831.

Mediante denuncia interpuesta por la sefiora Sosa &l 14 de enero de 2015%, radicada con el
Mo. 15-006831- -00000-000, esta ultima manifestd gque luego de ponerse en contacto en
reiteradas oporiunidades con la investigada, le informaron no contar con existencias del
incentivo promaocional ofracido,

Como consecuencia de lo anterior, ésta Direccion, mediante el oficio radicado con el No. 15-
5831- -1-0 del 16 de septiembre de 2018, requirio a Telmex, para que allegara, entre otras

= Obrante a folio 24 del expedients

®Obranis a folo 27 de! sxpedisntes
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cosas, la siguiente informacion:

Lan)

3. Copia de fas peliciones, quefas ywhb recursos radicados por la usuaria con Jos
rmencs 434134063, 434119537 y 445941578, con su respechiva respussia,

4. Indigue las razones por las cuales no se hzo enirega del beneficio de la Tabiet
gratis & la wsuaria MARIA ANGELICA S0OSA FRESNEDA, por ser cliente de los
servicios de telefonia fija, internat ¥ felevision “Triple Flay”,

Feyls

Adicionalmente, mediante el escrito de descargos presentado por la investigada, tal coma se
puede cbservar en el numeral 5.3 del considerande Quinto del presents acto administrativo,
Telmex argumentd haber suministrado la infarmacién relacionada con la entrega del incentivo
promocional a la usuaria, aportando para tal fin, el registra de las llamadas realizadas por la
usuaria a la linea de atencion los dias 9 de sepliembre, 14 de octubre, 30 de octubre v 10 de
noviembre de 2014, y el 14 de enero de 2015. Al respecto, la investigada indicé que las
llamadas realizadas por la usuaria en las fechas antes sefaladas. fueron atendidas de Ia
siguiente manera;

o Llamada del 9 de septiembre de 2014, PQR No. 000000425571836: '[Sle da
infarmacion de proceso de adquisicion de tablel para estratos 1 v 2. Titular acepta.

o Llamada del 14 de octubre de 2014, PQR No. 000000431415418: /Sje comunica
titular solicitando informacicn de tablets, se le brinda informacion de condiciones para
realizar la adquisicion.

v Llamada del 30 de octubre de 2014, PQR No. 000000434134063: ‘[L]a sefora
Angelica se comunica xq (sic) desea adquinr (sic) se le indica g (sic) en este momenio
ya s& agotaron las tablets”.

¢ Llamada del 10 de noviembre de 2014, PQR No. 000000435819064: [Sle comunica
Ia titular parda (sic) validar que no la han lamado para la tablet”

o Llamada del 14 de enero de 2015, PQR No. 000000445941578: [Sje comunica lasra
(sic) Maria indica que la factira (sic) se le aumenta se le indica que espor (sic) la
perdida del subsidio de @ (sic) y de tef, adicional indica saber y colocar un (sic) PQR
por la tablet, se le indica que no es posible por queno (sic) es un servicio bdsico de
Claro”™.

Asi pues, es claro que el 30 de ocrubre de 2014, le informaron que el incentive promocional se
habia agotade por completo, razan por la cual, no seria posible realizar la entrega de la tablet
Sin embargo, al analizar nuevamente el documento denominado “Anexo 8 Uswarios
participantes en ls oferta”, mediante el cual la investigada aportd los soportes de las entregas
de los incentivos promocionales ofrecidos a los usuarios, se advierte que el 31 de octubre de
2014, e incluso en dias posteriores a tal fecha, se continud realizando la entrega de tablets a
una pluralidad de usuarios, asi.

Muestra de los usuarios a los que se les hizo entrega de la tablet en octubre de 2014:
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Muestra de los usuarios a los gue se les hizo entrega de la tablet en noviembre de 2014;
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En este orden de ideas, no es de recibo para esta Direccion el argumento esgnmido por parte
de la investigada, por cuanto aun en las fechas en que el proveedor de servicios manifestd no
contar con inventario de tablets, se ha demosirado que para las fechas en que presuntamente
no contaba con el incentivo, continud ofertando v realizando entregas de las tabletas a un
gran nimero de usuarios, afectando de esta manera el dereche de la seficra Sosa a acceder
al incentivo promocional informado -caso que se ilusird a manera de ejemplo-,

El deber ser para los eventos en gue se agoten los incentivos promocionales ofrecidos a los
usuarios, consiste en que %..) cuando se agolen los producfos, senvicios o incenlivos
ofrecides anles de la fechs de vigencia anunciada en las piezas publicilarias, debers
advertirse al pablico dicha circunstancia medfante avisos noforios en el establecimiento y
suspenderse de manera immediata la propaganda comerciaP®", siluacién, que a todas luces,
fue ignorada y no probada por la investigada, deviniendo en un injusto para los usuarios que
suscribieron contratos de prestacion de servicios, con la expectativa de adguinr un incentivo,
que en la mayoria de los casos, se habia agotado en la fecha en que se suscribieron los
referidos contratos.

Con su conducta, al aceptar la suscripcion de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones, aun sabiendo gue no iba a ser posible dar cumplimiento a la entrega de los
incentivos informados a los usuarios, demuesira la conducta infractora del proveedor de
servicios, pues pudiendo advertir con anterioridad a la suscripcion de los coniratos de
prestacion de servicios de comunicacicnes a los usuarios sobre la falta de inventario de
tablets, lo hizo de manera posterior a la suscripeidn de los mismos.

Aunado a lo anterior, en los eventos en que los usuarios ya contaban con un contrato de
prestacidn de servicios de comunicaciones y cumplian con los requisitos para acceder al
incantivo promocional ofrecido (como el caso que ejemplifica la usuana Maria Angelica Sosa
Fresneda), el proveedor de servicios habria manifestado no contar con existencias de tablets,
aun cuando se demostrd plenamente gue para la fecha en que indicd no contar con
existencias de tablets, realizd entregas de las mismas a ofros usuarios.

(iii) Los usuarios habrian solicitado la entrega de la tablet de manera extemporanea al
periodo gque tanian para hacerlo.

Antes de iniciar el andlisis de la presente causal, es menester para esta Direccidn y de
manera preliminar, referirse a la afiracion realizada por parte de |a investigada en el escrito
de descargos, toda vez que en el numeral 7 del denominado “Breve Capiluio Introductono’,
manifestd que los usuarios "...) contaban con un término de 15 dias calendano a partir de la

® | peral ¢ ol numenal 2.1 2.1 del Tide || de la Circular Unica de la Superintondencia de Industia y Comercio
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instalacion de los servicios para reclamar las tabletas en un Ceniro da Atencion y Ventas de
TELMEX (an adelante CAV),

La afirmacién realizada en el escritc de descargos, adolece de veracidad, pues en algunos
casos, el proveedor de servicios ni siquiera indicaba el término con el que contaban los
usuarios para reclamar el incentivo promocional ofrecido; en otros casos la informacion
suministrada, indicaba que los usuarios contaban con treinta (30) dias calendario con
postenoridad a la fecha de instalacidn para reclamarlo.

Sin embargo, se evidencia en el documento de politicas del programa de “Tabletas Educiic”
con vigencia entre el 28 de agosto y el 31 de octubre de 2014, que a los usuarios no se les
indicd un limite de dias con posterioridad a la instalacion de los servicios para reclamar la

tablet
PROGRAMA DE TABLETAS EDUCLIC

Segmento Fsmiansinl — Sabo

Mol HIFL:

Poblaciones: BLOGEATA MEDELLIM % CAL
| Wigereia

Fecha de Inicio 28 do Agosto de P04

Facha Fin 34 de Octubre de 2014

Producton

RS Tablotos d

* La enfrega de |a tableta se realizaré después de ls instalacién de los servicios y sblo en los CAVs
habdlitadios

+ Dferta condicionada a las unidades disponibles.
+ Solo se enfregara una tableta por cliente.
+ Aplica para todos los canales de venta,

Nombre archivo: Politicas 268082014-31102014.
Ubicacion: DVD denominado “Respuesta Teimex Colombia 5.A." obrante a folio 18, Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.

En concordancia con lo anterior, fue posible determinar por parle de esta Direccién, al analizar
la totalidad de los términos y condiciones allegados por parte de Telmex®, que en los
documentos de politicas para el programa de ‘“fablelas Fduclic' que a continuacion se
relacionan, no se hizo referencia alguna al término con el que contaban los usuarios para
reclamar el incentivo promacional:

~ Documentos de politicas “Educlic” aportados por Telmex, en los cuales no se

indico el término con el que contaban los usuarios para reclamar el incentivo
promocional:

* Documento en formato PDF titulado 02082014-12102014, con vigencia del 2 de
septiembre al 12 de octubre de 2014.

= Decumento en formato POF titulado 03092014-12102014, con vigencia del 3 de
septiembre al 12 de octubre de 2014,

* Documento en formato PDF titulado 09082014-31102014, con vigencia del 8 de
septiembre al 31 de octubre da 2014

= Documento en formato PDF titulado 01112014-22112014, con vigencia del 1 de

* infermacitn obeante a folic 188 del expedsents.
* DVD denominado "Respuests Teimes Colormbia 54" abrante a folio 18 Carpeta denominada: Anexo 1 Acla de enliega,
stibcarpata Anexo 3 Paliticas
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noviembre al 22 de noviembre de 2014,

= Documento en formato PDF ttulado 071102014-30102014, con vigencia del 1 de
noviembre al 30 de noviembre de 2014,

= Documento en formato PDF titulado 10012015-31012015. con vigencia del 10 de
energ al 31 de enero de 2015.

= Documento en formato PDF titulado 18012015-28022015. con vigencia del 19 de
enero al 28 de febrero de 2015%.

Aunado a lo anterior, del analisis del acervo probatorio, se pudo determinar que en los
documentos que a continuacion se relacionan, se indico que los usuarios contaban con un
término de treinta (30) dias calendario con posterioridad a la instalacion de los servicios a
efectos de reclamar la tablet:

-~ Documentos de politicas “Educlic” aportados por Telmex, en los cuales se indico
gue el término con el que contaban los usuarios para reclamar el incentivo
promocional era de 30 dias calendario:

= Documento en formato PDF titulado 21012015-28022015, con vigencia del 21 de
enero al 28 de febrero de 2015,

= Documento en formato PDF titulade 11022015-31032015, con vigencia del 11 de
febrero al 31 de marzo de 2015,

= Documento en formato PDF ttulado 02032015-31032015, con vigencia del 2 de
marzo al 31 de marzo de 2015.

= Documento en formato PDF titulade 10032015-31032015, con vigencia del 10 de
marzo al 31 de marzo de 2015

Asi las cosas, y de conformidad con la informacién analizada, se puede afimar que lo
indicado en el escrito de descargos, no es acertado, pues no en todos los casos los usuarios
contaban con un términc de gquince (15) dias calendario para reclamar el incentivo
promocional ofrecido; tan es asi, gue en algunos casos dicha informacion ni siquiera fue
plasmada en las politicas dispuestas por parte de Telmex. y en otras, el {ermino era el doble
del indicado en el escrito de descargos, esto es, treinta (30) dias calendario.

Los documentos contentivos de las politicas del programa “Educlic’, correspondientes a la
promocion y oferta que hicieron parte de la campafia desplegada entre agosto de 2014 y julio
de 2015 por parte de Telmex, y en donde efectivamente se indicd que el término con el que
contaban los usuarios para reclamar el incentivo promocional era de quince (15) dias
calendario, fueron los siguientes:

o Documentos de politicas "Educlic” aportados por Telmex, en los cuales se indicd
gque el término con el que contaban los usuarios para reclamar el incentivo
promocional era de 15 dias calendario:

» Documanto en formato PDF titulado 26052015-31072015, con vigencia del 26 de
maya al 31 de julic de 2015.

= Documento en formato POF titulado 19062015-31072015, con vigencia del 19 de
junio al 31 de julio de 2015%.

Precisado lo antenor, y a efectos de desarroliar la presente causal, se tomara una muestra de

2 g fotalidad de los documenios enunciados, se encuentran dispuesios en el OVD dencminado “Respuesta Telmex
Colombia S A" obrante a folio 18 Carpsta denominade: Anexo 1 Acta de enfrega, subcarpsta Anexo 3 Politicas

* Ihidem

™ Ibidern
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cuatro (4) casos de la universalidad de expedientes que fueron puestos de presente por esta
Direccion a la investigada en el aclo administrativo mediante el cual se realizé la formulacion
de cargos, asi;

» Expediente de apelacion radicado No. 15-226804

Mediante queja verbal interpuesta por la usuaria el 31 de julio de 2015, manifesto .. )
meonforrmidad con e entrega de la tablet. Dice que adquirid sl servicie con el compromiso de
que se le entregara una tablet gratis y hasta el momento se le estéd incumpliendo (...)"

Asi las cosas, la investigada, en la respuesta radicada con el consecutive No. RVA 10000-
1485846 del 24 de agosto de 2015. le manifestd a la usuaria que (...) respecto a la oferta
para la entrega de las tablet, le comunicamos que su requenmiento no es procedente ya que
para ia entrega del equipo el chente contaba con un plazo méximo de 15 dias calendanio a
partir de la instalacion de fos servicios”

Al verificar &l contrato de prestacion de servicios de comunicaciones suscrito por la usuaria el
1 de marzo de 2015. se advierte el ofrecimiento dal incentivo promocional por parte de la
investigada, asi;
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No obstante lo anterior, ni en ef contrato ni en ninguno de los documentos que hacen parte del
expediente de apelacién tomado como muestra para desarrollar el presente punto, se pudo
advertir que el proveedor de servicios de comunicaciones le hubiera suministrado informacién
a la usuaria en relacion con el término que tenia para reclamar el incentivo promocional, que
para el caso, segin lo afimé en la respuesta radicada con el consecutiva RVA 10000-
1485846, era de 15 dias caiendario con posterioridad a la instalacién de los servicios.

Aunado a lo dicho en precedencia, se ha demostrado que la usuaria suscribid su contrato de
prestacion de servicios el 1 de marzo de 2015, siendo instalados los mismos, sagin lo
manifestado por la investigada, el 16 de marzo del mismo afio. Asi las cosas, tenemos gue la
vigencia de la promocion a la gue accedit la usuana, se circunscribe a la vigencia del periodo
comprendido entre el 11 de febrero v el 31 de marzo de 2015, asi:
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Nombre archivo: Politicas 11022015-31032015.
Ubicacion: DVD denominado “Respuesta Telmex Colomibia 5.A." cbrante a folio 18, Carpela
denominada: Anexo 1 Acla de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.

De conformidad con el documento "Polifica de Precios Educlic”, allegado por el proveedor, s
claro que los usuarios que suscribieron confratos de prestacion de servicios de
comunicaciones, bajo la premisa de adquirr el incentivo promocional ofrecido, durante el
pericdo comprendide enire el 11 de febrero y el 31 de marzo de 2015, contaban con un
termino de treinta (30) dias calendaric para reclamar el Incentivo promocional con
posterioridad a la fecha de instalacion de los servicios, y no de quince (15) dias calendario,
coma errdneamente lo aseverd el proveedor en &l caso tomado come ejemplo.

Como consecuencia de lo acotado en precedencia, es claro que la conducta desplegada por
parte de la investigada, se llevd a cabo en detrimento de los usuarios, bajo el argumento de
haber reclamado el incentivo promocional ofrecido de manera extemporanea, desconociendo
gue en algunos casos no existe prueba de que se le haya informado a los usuanos el término
con &l que contaban para reclamar la tableta,

De hecho, lo que advierie esta Direccion, es que el proveedor incluso sustenta las respuestas
de no entrega de los incertivoé en un término que no guarda correspondencia con o
establecido en las "Polifica de Precios Educhic”.

» Expediente de apelacion radicado No. 16-2474

Mediante recurso de reposicion y en subsidio de apelacion, radicado por la usuaria ante |a
investigada el 2 de diciembre de 2015, la usuaria solicitd dar cumplimiento a la entrega del
incentivo promocional, consistente en |a entrega de una tablet, con ocasion de la suscripcion
del contrato de servicios de comunicacionas No. 8812549 del 8 de abril de 2015;

& ' | 9821549 |-
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Ahora bien, mediante |a respuesta radicada con el consecutivo No. RVA 10000-1588636 del
£2 de noviembre de 2015, la investigada le manifestd a la usuaria que (...} con referencia a la
sahcitud de la Tablet le informamaos gue el plazo max reclamar la tableta es de 15

rio_a partir de la_instalacion servicios, en este momento ya no
confamos con diche beneficio. De igual manera dicha oferta se finalizé por completo el dia
29 de junio” (Destacado propio).

No obstante lo anterior, al verificar la informacion dispuesta en el documento denominado
“Politica de Precios Educiic”. que se acompaid con el recurso de apelacién bajo anglisis, se
advierte que el plazo maximo con que contaba |2 usuaria para reclamar el incentivo
promocional, era de treinta (30) dias calendario y no de quince (15) dias, como lo afirma en la
respuesia del 22 de noviembre de 2015
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Aunado a lo visto en precedencia, el proveedor de servicios de comunicaciones, e informo al
usuario, que la promocion y oferta finalizé por completo el 28 de junio de 2015; informacion
que a todas |uces es inexacta, pues la promocidn y oferta bajo analisis, segln la informacion
remitida a esta Direccidn por parte de |a investigada mediante la respuesta al requerimiento
de oficio elevade, radicada bajo el No. 17-064222- -00002-000 del 10 de abril de 2017, finalizd
el 31 de julio de 2015.

« Expediente de apelacidn radicado No. 15-250718:

Mediante reclamacion prezentada por la usuaria anie el proveedor de servicios el 9 de
septiembre de 2015, manifestd su inconformidad por la no entrega del incentive promocional,
argumentando que el mismo quedd estipuiado en el contrato,

Asl las cosas, mediante comunicacion radicada con el consecutive No. RVA 10000-1532083
del 28 de septiembre de 2015, el proveedor de senvicios le informé a |a usuaria gue su
reclamacion (...} no es edente e para la entrega del equipo el cliente contaba

con un plaze maximo de 15 dias calendario a partir de la instalacion de los servicios”
(Destacadoe propio),

Sin embargo, al verificar la documentacion obrante al expedienta de apelacion bajo analisis,
no se advirtic gue el proveedor de servicios allegara las politicas de la promocion v oferta en
estudio, motivo por el cual, no fue posible determinar que le hubiera suministrado informacion
a la usuaria en tal sentido. Asimismo, a pesar de que en el contrato de prestacién de servicios
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de comunicaciones suscrito por la usuaria se le informd que tenla derecho a adquirir la tablet
promocional, no s ke informo nada en relacion con el término que tenia para reclamar el
incentivo:
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Asi las cosas, observa el Despacho que el proveedor de servicios no hizo entrega del
incentivo promocional a la usuaria, argumeniando que dnicamente contaba con un plazo de
15 dias calendario con posterionidad a la instalacion para reclamar |a tablet; sin embargo, no
es posible afirmar que Telmex |l hubiera suministrado tal informacion a la usuana, pues en el
expediente de apelacién analizado, la misma no reposa,

« Denuncia interpuesta por la usuaria Blanca Mireya Gomez Pinzon, radicada ante
esta Entidad con el No. 15-244842.

Mediante denuncia interpuesta por la sefiora Gémez el 15 de octubre de 2015%, radicada con
el No. 15-244842- -00000-000, manifestd que la investigada le ofrecid una tablet, de la cual
nunca se hizo entrega.

Como consecuencia de lo anterior, ésta Direccidn, mediante el oficio radicado con &l No. 15-
244842- -2-0 del 22 de agosto de 2016%, requirid a Telmex, para que ailegara. entre otras
cosas, la siguiente informacion:

1. Copia legible del coniralo de prestacion de servicios de comunicaciones suscrlo
con la sefora BLANCA MIREYA GOMEZ FINZON, identfficada con cédula de
ciudadania No. §3.516.403.

() _

3 Copia de las peliclones, quejas wo recursocs redicados por la usuaria en relacicn
con ef fema objefo da reclamo.

fiid

% Obrante 2 fofio 140 del expedients

¥ Obrante a folio 142 del expediente.
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3. Indiqgue fas razonas por las cuales no se hizo entrega asl beneficio de fa lable
gratis a fa usuana BLANCA MIREYA GOMES PINZON, una vez suscribid el contrato
fa prestacion de senicios.

el

Adicionalmente, mediante el escrito de descargos presentado por la investigada, se afirmd
que (...} el hecho de habérsele seiialado a la sefiora Gomez en el contrato que “aplica tablet’,
no significa que tuviera derecho al beneficio, maxime para un contralo que fue suschto para el
mamenio en el que la campara de las tablefs habia finalizado™" Ademads de lo precisado, en
el mismo escrito de descargos Telmex afimé que (.. ) 1a campaiia de las tahlets finalizd el 29
de junio de 2015, y la reclamacion de fa tablet la realizo la sefiora Gomez el 21 de julio de
2015, medfante derecho de peticion™”.

Ahara bien, en cuanto a la respuesta al requerimiento de informacion dentro de la denuncia
radicada ante esta Entidad con el nimero 15-244842, el proveedor de servicios de
comunicaciones allegd el contrato de prestacion de servicios suscritc por la usuaria el 1 de
julio de 2015 en la ciudad de Piedecuesta (Santander):

Contrato de prestacion de servicios de comunicaciones suscrito por la usuaria Blanca
Mireya Gomez Pinzon*:
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Ahora bien, al continuar analizando el instrumento contractual aportado por la investigada, se
observa que a la usuara se le hizo el ofrecimiento del incentivo promocional consistente en
una tablet:

* informacion sbrame a folio 196 del expedients
* |bige=m.

£ Dinrande a fobs 147 del axpedients
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Ahora bien, en relacién con la solicitud de las PQRS interpuestas por la usuaria, el proveedor
allego copla de la peticion radicada por la usuara el 21 de junio de 2015, radicada con el No.
478295345%, mediante la cual solicitd proceder con la entrega de la tablet

A su vez, el proveedor de servicios, mediante respuesta radicada con el consecutive No. RVA
10000-14855964 del 10 de agosto de 2015*, le informd a la usuaria que *(...) af validar la fecha
de conifraiacion no cumple con la fecha de ofrecimiento al evidenciar que para la instalacidn
del servicio no esltaba activa la promocion teniendo en cuenta que la promocion esfaba
vigente hasta agofar existencias. Asimismo con referencia a la solicitud de la lableta e
informamos que el plazo maximo para reclamaria es de 15 dias calendario a partir de la
insfalacion de log servicios, en este momento ya no contarmos con dicho beneficio”.

Finalments, en la respuesta al requermiento de la denuncia radicada con el No. 15-244842 |a
investigada manifestd que "para la fecha en que la usuaria adquind los servicios ya no se
encontraba vigente ls promocion de la entrega de (a tablet”.

Asl las cosas, debe esta Direccién precisar a la investigada, que al analizar el contrato de
prestacion de servicios de comunicaciones, se adveerte que el mismo se materializd el 1 de
julio de 2015 en la ciudad de Piedecuesta (Santander), situacién que permite afirmar que para
el momento en que se contrataron los servicios, la promocion y oferta se enconfraba vigente,
de conformidad con lo dispuesto en el documento de “Politica de Precios ge Educlic™ con
vigencia entre el 26 de mayo vy el 31 de julio da 2015:

T — T T— e
T S R T LT — ]
irm@ - 1 B L~ T ——
Politica de Precios de Educlic o Clhanios ruwacn o it of puyssls Tipls Play.
»  Fl sstain do ls ot dorido s rslabn e sanvicos de CLAR e de
Pabiacines: o0

" meﬂlmﬂm
s El chonte debe demostrar sor padm, madm, failiar o acudients de us
nifn debelaments matntubado en o oolegin Piblen, presantands ke
BOpOFS WS
o S tilular de fos sereces da CLARO
o Taner b documantstin rgends
o Catiicado de mabiods 2005 o camel sslodianl vigeels 2015 o
Doletin de calficacones del 20715 e lodos ks casol ardcs B
i ki plbicn avalad por ol Minstecio de Educacsin
o [ecamands S denisdad dal esiudisnis benaficany (Copia del

Nombre archivo: Politicas 26052015-31072016
Ubicacion: DVD denominado "Respuesia Telmex Colombia 5.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Arexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.

En este orden de ideas, lo afirmado por la investigada en el escrito de descarges, al
manifestar que &l contrato fue suscrito cuando la promocion y oferta habia finalizado, no es
acaorde con la realidad, pues tal como se demostro, la promocion y oferta tuvo vigencia enfre
el 26 de mayo y el 31 de julio de 2015, de manera tal, que al haber suscrito €l contrato de
prestacion de servicios el 1 de julio de 2015, el mismo se encontraba deniro del periodo
establacido en los términos y condiciones allegados por la investigada.

“ Chrante a folio 162 del axpedients.

= Csrante a falis 165
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Aunado a lo anterior, con ocasion del anslisis de la denuncia radicada con el No. 15-244842
no fue posible advertir que a la usuana se le informara gue el término con el gue contaba para
reclamar el incentive promocional ofrecida, fuera de 15 dias calendario. En este orden de
ideas, no es de recibo para esta Direccion que [a investigada fundamentara la no entrega del
incentivo al manifestar que la promaocion y oferta no se encontraba vigente, pues como se ha
demostrado, la promocion estuve vigente hasta el 31 de julio de 2015. incluso para el
municipio de Piedecussta (Santander), que fue el lugar donde se suscribia el contrato, lo que
desvirtia claramente & argumento del proveedor, en el cual afimé gque la campana
publicitaria de las tabletas habia finalizado el 29 de junio de 2015.

Adicicnaimente, tampoco es de recibo para esta Direccion, que la no entrega del incentivo
pramocional reclamado por la usuaria, fuera densgada, bajo el argumento que se contaba
umcamente con 15 dias calendario, cuando a la postre, en la denuncia radicada con el No. 15-
244842, no se pudo observar que a la usuana se la hubiera informado de manera expresa
dicho término.

Lo anterior, demuesira que el proveedor esgrimid justificaciones contradictorias para no
entregar el incentiva promocional, puesta que, alegd en primera medida la no vigencia de la
premecién, cuando quedd demostrado del acervo probatono que (i) la oferta estaba vigente
para la fecha de contratacion del servicio y (ii) que con posteriondad a la suscripcion del
coniraio -que se tomd comao ejemplo- el proveedor continud ofreciendo y entregando tabletas
a los usuarios, adicionalmente, se advierte gue sustenta la no entrega de la tableta en la
extemporaneidad en la reclamacion de la misma, pese a no existir soporte de que dicha
informacidn se le haya suministrado al usuano de manera oportuna

{iv) No cumplimiento de los requisitos exigidos en la promocion.

51 bien mediante la Resolucion No. 62265 del 1 de febrero de 2018, por medio de la cual se dio
inicio a la presente investigacion, se astipuld que habria una presunta no entrega del incentivo
promocional al ne allegar, per ejemplo, el certificado de matricula, o camet estudiantil vigente,
0 el boletin de calificaciones emitido por un colegio piblico avalado por el Ministerio de
Educacion, al revisar los términos y condiciones previstos en las “Politica de Precios de
Eduefic”, se advierte que alli estan contenidos y descritos los documentos en mencién, cuya
incarporacion se realizd con la finalidad de soportar el cumplimienta de la condicion esencial
enunciada en las piezas publicitarias de tener un hijo estudiando en un colegio pablico.

En razon a lo anterior, esta Superintendencia no encuentra gue con la exigencia de la
documentacion relacionada anteriormente, se genere vulneracion alguna de cara a los
usuarios, pues se reitera coresponden a documentos que el proveedor establecid desde &l
inicio de la oferta para corroborar que los usuarios cumplian con la condicidn esencial
anunciada en sus piezas publicitanias de * fener a un hijo estudiands en un colegio publice”, a
efectos de proceder con la entrega del incentivo promocional.

Asl las cosas, de conformidad con las pruebas que reposan en la investigacidn administrativa
no se evidencia que con la exigencia de los requisitos enunciados anteriormente, TELMEX
haya generado una transgresion a los derechos de los usuarios.

(v) Los usuarios presentaban mora en el pago del servicio.

De otra parte y en lo que respecta al anexo remitido por el proveedor en el que relaciono las
PQR’s recibidas, se logrd advertir que en algunos casos la justificacion para la no entrega de
las tablets solicitadas por los usuarnos, fue que el servicio estaba 2n mora, tal como se
muastra en los siguientes casos:
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Sobre este punto en particular, las condiciones generales informadas a los usuarios, en
algunos casos, no hacian referencia a la mora en el servicio, como factor determinante para la
enlrega del incentivo ofrecido. Tan es asi, que ni en los contratos, ni en alguncs de los
terminos y condiciones, ni en las piezas publicitanas analizadas a lo largo de la presente
actuacion administrativa, se ha advertido por parte de esta Direccién, gue el proveedor se
refirera a la mora en la pago de las obligaciones a su cargo como una restriccion para
acceder a |a promocian vy oferia bajo analisis.

Asi, las politicas generales "Educlic”, en las gue no se indico que el titular de los senvicios
debia estar al dia con la facturacion, contraric sensu, que no se encontrara en mora, @
enuncian a continuacion:

o Documentos de politicas "Educiic"” aportados por Telmex, en los cuales no se
indicé que los usuarios debian estar al dia en la facturacion para recibir el
incentivo promocional:

=  Documento en formato POF titulado 17102014-17102014, con vigencia del 17 de
17 de 2014.

* [Documento en formato POF ttulado 01112014-22112014, con vigencia del 1 de
noviembre al 22 de noviembre de 2014

= Documento en formata PDF titulade 01102014-30102014, con vigencia del 1 al
30 de noviembre de 2014,

« Documento en formato PDF fitulado 01112014-22112014, con vigencia del 1 de
noviembre al 22 de noviembre de 2014,

 Documento en formato POF ttulado 10012015-31012015, con vigencia del 10 al
31 de enero de 2015,

» Documento en farmato PDF titulado 19012015-28022015, con vigencia del 19 de
enero al 28 de febrero de 2015.

= Documento en formato PDF ttulado 21012015-28022015, con vigencia del 21 de
enaro al 28 de febrero de 2015.

= Documento en formato PDF tiulado 11022015-31032015, con vigencia del 21 de
gnero al 28 de febrero de 2015.

» Documento en formata PDF fitulado 02032015-31032015, con vigencia del 2 de
al 31 de marzo de 2015.

» Documento en formata PDF fitulado 10032015-31032015, con vigencia del 10 al
31 de marzo de 2015

« Documento en formato FDOF btulado 10032015-31032013, con vigencia del 10 al
31 de marzo de 2015,

» Documents en formato PDF titulado 26052015-31072015, con vigencia del 26 de
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mayo al 31 de julio de 2015.

*» Documento en formato PDF titulado 19062015-31072015, con wigencia dal 19 de
junio al 31 de julio de 2015.

= Documento en formato PDF titulado 27062015-28062015, con vigencia del 27 al
29 de junio de 2015,

En consecuencia, al exigir un requsito no informado de manera general en la publicidad
emitida, ni de manera particular en los documentos constitutivos de términos y condicioneas, el
proveedor incumplié con la promocion y oferta comunicada de manera general, situacion que
afectd a una pluralidad de usuarios al no poder acceder a la 1ablet ofrecida, aun cuando
cumplieron con los demas requisitos informados de manera general,

Asi las cosas, se puede afirmar que la investigada incumplié la promocidn v oferta
comunicada a un gran nimerc de usuarios, excusandose en las causales gue se han
analizado en precedencia. Como consecuencia de lo anterior, el presente cargo estd llamado
a prosperar

B.3.2. EN RELACION CON EL DEBER DE INFORMACION Y LA SUPUESTA PUBLICIDAD
ENGANOSA,

En este punto del debate, se hace necesario realizar un andlisis del contenido de |a publicidad
aportada por la investigada, tanto en la respuesta al requerimiento de oficio elevado por parte
de esta Direccion, como la allegada en el escrito de descargos. de cara a determinar el
mensaje transmitido a los usuarios a fravés de la promocion y oferta v la informaciédn
suministrada al usuario an su estrategia comercial.

Pieza publicitaria No. 1 (imagen)
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* La Iotalidad de Ios documenios eranciados, se encueniran dspuesios en ol OVD denominada “Respuesia Telmes
Calombia 54" obrante a folio 18. Carpeta denomnada: Anexn 1 Acts de entrega, subcaspela Anexa 3 Politicas
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Nombre archivo: Volante tabletTIRO.
Ubicacion: DVD denominadeo "Respuesia Telmex Colombia S.A." cbrante a folio 18, Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega. Subcarpeta: Anexo 8 Publicidad.

Los términos y condiciones dispuestos en la parte inferior de la pieza bajo analisis informan lo
siguiente: “Telmex Colombia S A., presta los servicios de televisién por suscripeion, intermeat y
telefonifa. Ef prestador de los senvicios de dalos moviies es Comecel 5 A, Oferta valida hasta el
31 de julio de 2015 o hasta agotar unidades disponibles. Son 53.000 unidades disponibles. El
cliente fiene 15 dias calendano para reclamar la fableta en los punios autonzados a partir de
la instalacion de fos servicios La fableta se enfrega en comadato con opcion de compra a
partir del mes 18 de la anirega por un valor de venla de £9.000. Conoce referencias
disponibles, puntos de venta auforizados para la entrega de las fablelas y demas condiciones
y resiriccionas en www.claro.com.co’.

Sobre la presente pieza publicitaria, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el documento
“Politica de Precios Educlic”, titulado Politicas 26052015-31072015%, pues en el mismo se

indica gue la promocidn aplica para clientes nuevos que adguieran el paguete “Triple Play™
Del andlisis de la informacién que contiene la citada pieza publicitaria se advierte que &l
proveedor, Unicamente indica que se debera “comprar Claro Triple Play”, sin que se informe el
lipo de clientes a los cuales iba dirigida la promocion (nuevos o antiguos).

Pieza publicitaria No. 2

Nombre archivo: Tablets Claro Clientes Actuales-SD 480p,

Ubicacién: DVD denominado “468 Publicidad Video 2014 17-064222" obrante a folio 232,
Descripcion: El comercial analizado, suministra la siguiente informacion a los usuarios: “En
Cilaro tenemos lablets sin costo esperdndote. Por eso, si tienes o completas tu Claro Triple
Play, vives en estrato 1 o 2 y tu hijo estudia en un colegio piblico, puedes llevarte una sin
costo, v hacer que ests [ablel y fu hijo sean felices. Llama ya, 7500500 Bogota,
018003200200 nacional o visita nuestfras purtos de venfa”

“ Dispunsto en el DVD denominado “Respuesta Telmex Calombia 5.A.7 obrante & folio 18, Carpeta denominada: Ansxo 1
Acla de enfrega, subcarpets Aneio 3 Politicas
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Las terminos y condiciones enunciados en &l video remitido, son los siguientes:

“Teimex Colombia 5.A., es el prestador de los servicios de television por suscripcion, intemet
y telefonia. EI prestador de los servicios de datos moviles es COMCEL S A, Oferfa valida
hasla el 31 de octubre de 2014. Canlidades disponibles de las 3 referencias de las marcas,
Huawel Media Fad Link 10.1 S10 231U Mic v Zie Mid K87 Tablet Mic: 10.000 Unidades
Oferta valida para actuales que completen o fengan paguete Irnipleplay en estralos 1 v 2 gque
lengan hijos en colegios pablicos. Se hace entrega de una fablet por cliente gue cumpla las
condiciones. El usvario final recibird capacitacion. La tablela se enfrega en comodalo y con
opcion de compra a partir ael mes 18 de la enirega def dispositive por un valor de venta de
$8.000. Enirega de la tableta solamente en punfos de venta s nivel nacional en las 41
ciudades parficipantes en la oferta. Para conccer las ciudades v puntos de venta autorizados
para la enirega de las tabletas, visita www.claro. com. co. Aplican condiciones y restricciones”

En el video de la campana publicitaria no se informa a los usuarios lo relativo al término con &l
gue contaban para reclamar el incenfivo promocional con posterioridad a la instalacion de los
servicios contratados; informacion que cierlamente reviste un carscter esencial, pues los
usuarios, al no saber que contaban con un término especifico para reclamar la tablet,
perdieron la oportunidad de hacerse con un incentivo promocional, que en Ultimas, fue la
motivacion para suscribir sus contratos de prestacion de servicios

(il En cuanto a la informacion relacionada con los clientes a los que iba dirigida la oferta
comercial

Del analisis de la Pieza Publicitaria No. 1, no se advierie que el proveedor informara el tipo
de clientes a los cuales ba dirigida la promocion (nuevos o antiguos), ausencia que
representa una vulneracion al deber de informacién que tienen los proveedores con los
usuarios, pues en el evento en que un usuario que tuviera contratadaos uno o dos servicios con
la investigada, y decidiera empaquetar los 3 servicios para acceder al incentive promocional,
no lo iba a conseguir, puesto que en las politicas que dispuso el proveedor y que fueron
remitidas a este Despacho junto con el escrito de descargos se establecid que aplicaba
unicamente para clientes nuevos que adquieran “Tnple Flay”.

La antenior informacion no puede ser considerada como una condicion secundaria, por el
confrario se toma en una informacion que reviste un cardcter esencial que debe ser informada
de manera clara y suficiente a los usuarios en cada una de las piezas publicitarias gue se
Emitan, pues se reitera que es el proveedor quien tiene 1a abligacion de otorgar la informacian
de manera clara, precisa, oportuna y suficiente. Frente a este aspecto, se precisa que la
normatividad vigente no busca que se incluya toda la informacion en las piezas publicitarias
sino solo aquella que resulta ESENCIAL y DETERMINANTE para que los usuarios
cuenten con los elementos de juicio suficientes para tomar una decision de consumo
razonable, que para el caso en particular corresponde a qué tipo de clientes iba dirigida la
promocion,

Lo anterior cobra mayor relevancia si se tiene en cuenta que al revisar cada una de las
“Politicas de Precios Educlic” que adjunté el proveedor con el escrito de descargos, se
advierte que =l segmento de clientes al cual fue dirigida la promocién tuvo varaciones durante
el tiempo en que permanecid la campana publicitaria, asi:
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En tal sentido, la inclusion de dicha informacion en el documento de politicas de Educlic no
resulta suficiente para transmitir la totalidad de la informacion esencial que no se incluyd en
cada una de las piezas publicitarias emitidas por TELMEX, puesio que ese documento
solo es un medio Eﬂfﬂ#ﬁ"ﬂ'ﬁﬂﬁﬂﬂ gque no puede ser el Unico vehiculo gque PEITTIilH- dar a
conocer los elementos esenciales de una publicidad.

Gran parte de las quejas que sirvieron de fundamento para ilustrar la no entrega del incentiva
de la promocion por parte de TELMEX coinciden en su mayoria en que a muchos de los
usuarios no se les informd el término que tenian para reclamar la tableta y en otros casos, aun
cuando en algunas piezas publicitarias se indicd el tarmine, la informacion resultd ser confusa
y desactualizada para los usuarios, puesto que cuando éstos acudieron al proveedor a
solicitar la entrega del incentive, la investigada informd un térming diferente.

A manera de ilustracion, encontramos que en la Pieza Publicitaria No. 2 que corresponde a un
comercial mediante el cual la investigada suministrd la siguiente informacion a los usuarios:
“En Claro tenemos tablefs sin costo esperdndote. Por eso, si lenes o completas tu Claro
Triple Play, vives en estrato 1 o 2 y tu hijo estudia en un colegio pablico, puedes llevarle una
sin costo, y hacer que esta tablel y tu hijo sean felices. Llama ya, 7500500 Bogotd,
018003200200 nacional o wvisita nuesfros puntos de venta”, en los terminos y condiciones
enunciados no se indica nada acerca del tiempo con el que cuentan los usuarios para
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reclamar & mcendnvo, ausencia que vuinera clamente < derecho de informackén que ke
asisto a kg usuancs, pres gl proveedor &n muchas casas = como quedt desorilo linaas atrés-
negd a (0% usuarios la entraga de Ia 1ableta aduciends que no se habia acercads a reclamar o
incentive dentre dal térming concedide, & pesar de qua dicho Ermine no fue infformeado a los
usuanos en cada una de las piezas publicilarias.

Al respect, debe sefialarse que & témmine con ef gue contaban los clantes para reclamar la
leblela conslituye sin lugar & dudas una informacion de cardcler esencial, por lo que era
manfesta su peddinencia e inclusidn en todas y cada una de las plezas publicitanias, con la
misma claridad ¥ similar notoriedad & 13 que se ulilizd para ransmitir &l mensape principal del
olrecimienta del servicio de Triple Play” y del incentivo promocional.

De wual modo, en el numeral tercero del cansideranda 8.3.1 del presente acto adminktrativo,
este Despacho explict fa falta Bl deber de informacidn de cara a los uguarios gue suscribiaron
contratos de prestacion de servicios de comunicaciones con la expactativa de acceder al
incentivo consistente en una tablel, para ko cual relaciond cada una de 1as “Folificas o Precio
Educiic™ que no hacian alusion a # temporalidad de reclamaclon del mcentivo, asi como
tambien, expuso alounos ejemplos en los que axistiends un tarmine de 30 dlas calendario
siguientas para reclamar el incentivo, al momenlc de resolver 1as POR's el prevesdor justifics
la no enlrega de las tabletas en la extemporaneidad de la reclamacidn de las mismas,
argurmentande un ¥mine inferior al que habia anunciado inicizimente a los usuanos.

En este orden de dess, cabe el repeoche gua por esta via pretende hacerse v es posible
cancluir que el daber de informacion que ke asiste al proveedor s2 winerd desde dos anislag
{t &l ne incluir informacion asencial de I3 promocidn y oferta an b totakdad de las prazas
publicitarias v, (i) la fala de comespondencia y precision del teming de reclamacdn del
inGentive informado iniclaimente a los usuarios con el indicado 2 éstos al momento en que
acudieron ante & proveedor para solicitar la enlrega de |a tableta via peticiones, guelas o
recursos,

Por lo antericr, la informackin publicitaria que fue obielo de endlisis en &l prasente
pronunciamiento debe ser Gataiogada come publicidad enganosa, pues induju en error a ios
chentes nuevos y actuaks {en los casos en gue apicaba este itime) @ impidid que los
consumidores lemaran declswnes libres, conscientes e nformadas respecto del servicio e
ncentive cfrecido.

Ahora blan, en ko que respecta al argumentn del proveedor relacionado con la Talta de claridad
de la imputacién efeciuada, no ¢35 de recibo para este Despacho, comoguiera que en s
considerandos novene, décmo, decimo primero, décims segundo vy décimo lercere de ko
formulackon de cargos se indled de manera clara ¥ precisa kos supusstos facticos en los que
5 fundamentd ol primer carge imputado a la investigada,

Do igual ferma, en 1o gque respecta a la aseveracion del proveedor, segdn la cual, “sf articuo
10 de Je Resolucidn CRG 3066 de 2011 nu fue incomplido trda ve2 que ademas de fos
meios de prireba obrantes en ef axpedients swrimslrados por mi poderdante, 108 usuanos
fuvigion ia facultad oe informarse on fa péging web asl como en af servicky de call cantar
sobre fas Polfficas de lerifes del programa da tahletas Educiic de manera faoil refativas g fof
PIOMCCion, su tanfa y su cobertura”, se reitera que aun cuande la pagina web y la linsa de
atencion graluta son medios de atencidn dispuestos para los clienles, ia habiktacion de los
mismos no subsana la {alencia 0 ausencia de nformacion que lengan 1as plezas publicitarias
emilidas por ¢ proveedos, por ende, aun cuands K& usuaics puedah acudir a dichos
mecanismos para absoker dudas relacionadas con las promociones u ofertas, o cherto es que
laz piazas publicitaras en i mismas, deben contensr la tetaldad de la informacion o
caracteristicas esanciales que deben conocer 108 usuwarios.
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5.3.3. De la caducidad de la facullad sancionatoria.

En el punto bajo analisis, la investigada se refing a cada uha 42 les quejas presentadas por
los usuanios Maria Anpélica Sosa Fresneda, Mario Alberlo Vargas Sudrez. Edin Alith Acavedo
Gambin v Blanca Mireya Gdmez Pin2dn, anle esiz Dirscoion, y que se huvigron &n cuenta
como evidencia de las imputaciones efecivadas en la formulacién de cargos realizada
miadianie |a Resolucion 6226 del 1 de fabrero de 2018, De conlormidad con ko expuesto en el
numersl 6.1 ded considerando Sexto del presenta acto administralivo, debe tansree &n cyenta
gue las quajas elevadas anle esta Direcckdn por pare de os usuanos relaconsdos, se
tomaroh como muastra para ponet de prasanta las conductas desplagadas par la investigada
y demcslrar la afectacidn gue [as mismas pudwron caussr a la generalidad de bos usuarios
gue prelendieron acceder al incentive ofracido mediante la campana publicitana despleqada
pot Telmax desde & 27 de agosta de 2014 y que 3e30n los documentos gue repasan en el
acerd probaloeio & mantuwo n el iempo por o menos hasta el 31 de julio de 2015, fecha a
la cual se debe adicionar el lerming con €l que contaban los usuanos para reclamar &l
incentivo promacicnal.

Ahora bien, en relacion con las quejas presentadas por los usuarios Maria Angélica Sosa
Fresnpeda' y Alberta Mario Vargas Sudrez®, el proveedor de seracios manifasté que frerte g
tales casos debia revisarse i la facultad sancionatonia de [a Direccidn s& encuentra exhnta n
razdm al fendimeno da la caducidad, da conformidad lo dspuesto en el aticulo 52 del CRACA.

Es clarg para el Despacho, que la campafia publicitaria que dio origen a la confroversia que
nog Goupa, se micld el 2¥ de agosto de 2044, tamban es clare que la mema 3¢ manluvo
vigenle y de manera consiante hasta el 31 de julio de 2015, de conformidad con |3 respuezata
allegada por parte del proveador, medianie o oficio radicado con & No. 17-064222-00003-
0000 de fecha 10 da abnil de 20174

En aste orden de ideas, es dable afimar que las conductas imputadas a Telmex mediante la
Resalucién 6226 del 1 de febrerc de 2018, no acaecieron unicamenls durante =l aho 2014,
sino que las mismas se configuraron en conductas de caracter continuado o de racto
BUCALVG, pues lae miamas han sido cometidas de manera meiterada vy permanenta por parke
de la sociedad mvestigada al menos durante & periode comprendido entre agosio da 2014 y
Juliz de 2015 Lo anterior constituye una conducia continuada, debido a que oxiste una
‘piuraidad de acciones u amisiones, Lne unkdad de infercidn v la identidad de Jos elemenics
Gue conliguran ia conaucts dagenia en lay Comd Sancionabie s,

Al respecto, la Secclon Cuarta de la Sala de lo Contenciote Adminlstrative del H. Consejo de
Estado, en sentencia del 28 de septlembre de 2011, refiriendose a aspectos de derecho
aduanero, brindi la siguiente definicn de conducta continuada:

"S5i Dienr es e, of msiromendo de malsnafraciin de fa fmpewlatidnr 85
intlependiere por cuando soir 160 declaracionss e rrportacin, elo no sve de
base para desvinuar und conducia relarads arr el Fempo, donde koS intarvwNenias o
cembrian, s raalizg de s awsma forma, Comooualded de medios ¥ figs @ infrangiamds
varias veces la misme regla de devscho, mue pretends salvagiardar un sres
;i.ff.[di’*ﬂ az decir, se mnﬁmu'.i ima W

¥ B s por b dasignio que viglnera an

= Chrante a8 folios 70 8 &7,
2 Ofwoarta a folion 55 & 85,
7 Ohrowrbe 2 kotios 14 3 18,

1 Cnngajn e Estado. Seccidan Cuoarld Senkencsh o 2 o julic de 1989, Rde, 20019584, Congelero Fonende Daniel Manrique
Ay,
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En lat siguientes graficas, se puede apregiar la vigencia de la campada publicitaria
desplegada per Telmex durants kos afos 2014 y 2015,

CAMPARNS TABLETS TELMEN ARC X013
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Fusimie: Elabpraion Supernfenoencd de sk y Commicio. Infrmadion mada te g kamengg y
COTOCKNTEE allegaikog Por &1 prosesdor ok S ™,

CAMPANA TABLETS TELNMEX AND 2015

Fuemia: Ehrackin Supe riter-dencia de Inclestrie v Comercio. iformacion (omaza de ke Ukriinos v
COMHECRNESF ol lCgamices por &l proveedor og pErmigags ™.

Descriprion: Laz Ineas e Bempo relativas a o5 anos 2014 y 2015, demusstrar que la compata promocionsl
thexpisgacda por el preveedor di senvicins madianie s il e oirecit a 10s rsuaios 12 posibd dad de atquinr una
Lablet n cosier 3l cumplir con 3 condiclones Nformadas g Mmaners general, 1as cuales sran {1} contraar los
servicans €n modalldad Triple Flay, (1) serestdio 1 0 Z, y (3) tener un hiju estudiando en un cokegie pables. Por
razones de espacn, No e wfialan (9 ogidad o2 32 caxdadas an 135 que *siuvs disponibie la promocen ¥
nhEra,

Dx esla manera, esta Direccion nd comparle 1a posicion de |a investigada, en el sentido gue
no s& puede afirmar que la facultad sancionalora =& sncusntra sxtinta con oeasicn del
fenémeno de la caducdad, puss nos encontramos ante una campaia publictarna prolongada
en &l tiempo, con ldentidad de téminos v condicionas y cuyas plezas publcilarias informaban
de manera homogeénsa a los usuarios que para acoeder al incentivo promacionado [tablet),
=olamente debian (1} adguir o tener un plan Claro Triple Pray, (i} vivir en estratos 1 ¢ 2 v, (i)
taner un hid sstudiando en un colegic pablico.

De confarmidad con 10 anterics, es clare que &l fendmena de le caducidad, no ha cperado
scbre |a facultad sancionatona de esta Direccidn, en relacidn co kas Quejas ulilzadas como
soporte en Ja presente actuackin adminmstrativa, ni sobre Ios recursos de apelaciin-
pertenaclentes al mismo pericdo do tempo, pues aslamos en presencia da una conducta
continuwsda o de tracto sucesivo.

T OVD denominadt “Feasanwsts Tetows Coombig 547 pbranta & folio 18, En & CAMDA denceninada Anese 1 Ada ot
enbrgga, biapata Anexe 3 Polilcas, & encrenice W (dnliced de cocumendos en Komasr FOF gobre los oules o

 bldem.

suthentarmn ko Unoas de lsrrepe.
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£.3.4. "EN RELACIEN CON LA SUPUESTA INEXACTITUD DE LA INFORMACION"

Frente a este punty, Telmex argumentd qua ng % de recibo |2 imputacion relacinada oon (a
inexacttud en cuanta a la informacidn remibda a esta Direccidon, en relacion con las
peticiones, quejas vie racursos recibidas con ocasidn de la promocidn y oferta en donde se
offecid coma inceniivo una tableta sin costd.

Segin g indicado por el proveedor de redes y senicios, #n el numeral 11 del raquelimiem:-
de infomaciin® elevado por esta Direccion, no se delimid &l Amblle emporal de kb solctado
a un determinad afto, mas o dia en relacikdn con fa informaciin que e pretendia recabar.

Aunado a e andenior, manifeshe la investigada que esta Direscidn tampoco Wy en cuenta ol
ambito teritorial de las PORS solicitadas, no sendo obvio (para el proveedor de sarvicios),
gue &l alcance efa nhacional, pues 1as campanas publicitarias no abarcaron kas mismas
cludades mi se aplicaran &n todos 105 municipios de pais.

En sinlesis, no =5 dable para la invastigada, que s& ke impubte un Garge relaclonado con la
inexacltud de |3 informacin remilida a a#sta Direccibn, pues no e determinaron jos crilenios
de parameinzacidn con base en oz cuales se debié remitn la informacikin, Aunado a o
anterior, Telmex indictd que el &mino otorgade para ka creacidn de 1as bases de datos
colicitadas (eclo @s 10 dias), v o extenso universo del cual s= tenia que axtraer |a
informacién. un porcentaje del 0.22% da fiablldad e més qua razonable,

En este punio, =& menesies para esta Dwaccidn indicar, que medianis & requerimiento de
informacion radicado con &l Mo, 17-64222- 0.0, e solCilo &l pmovesdar de servicios, entre
otras cosas, alegar B skjuienle infomacion:

: .
Q. Reramne fog contras de atencidn v verilas que estaban hebitados para realizar fa

eniraga de las tablels a los usuancs en fas diferenies civdades en donde esftve
vigenie [ promociin v ofgrty.

';1' Jﬂﬂague ta relacidn o las palicinnas, Quefas wic mewsos eobilds cor OcEsiT o8
fa proviecudn ¥ oferda menciopads 2 &l prasente requermenio. meicands cotne
minfay la fecha da radicacidn, CUN, gquojoso, motfvo v iramile oa fa Mokema’,
(D stacacs prope).

Del apartado del requerimiento ranscrilo, e posible alimar que esta Direccidn delimitd los
ambios Lanto lermtarial come gecgrafico, al indagar por la vigencia de |2 promocion bajo
andlisis v por las ciudades v municigios 2 los que fue drigida la estrakegia comercial
desplegada por 1a invesligada, infmacidn que valga seiatar 50lo era conocida por la propia
invashbgada.

Es menester para esla Direccidn indicar que, déado <l descongcimienio que se tania sobre k
vigencia de la promocidn (Ambilo tlemporal), ¥ las dudades y/o municlplos en ks que gstuvo
viganta la campafia promocional bajo analisis {Ambke terrdorial), no hubiera sido posible
eolicitar en & punto 11 del mencionado reguerimeento, ka informnacibn con el grado de detalle

¥ Dbwgmde & Ny 1 del anpackenis.
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pretendido por parte de Teimax, precisamente por eso se tralaba de n requerimiento de
infermacian.

Asi las cosas, tampoco s de recibo para esta Direccidn, que el provesdor pratenda evadin su
responzabilidad &n cuanto 2 la remisin de 13 totalidad de la informacion reguerida,
argumertando que la selicilud elavada no s circunscribio a los dAmbitos temporal y tarritonial,
cuando tales aspectos fweron indagados en los punlos 1, B ¥ 8 dal requerimiento de
mMiermacion en mencion.

Contiuando con el cargo bajo anallsis, lanpuro es de recibo para esta Direccion, el
argumenic esgrivedc por parte del proveedor de sernicns mediante el cual manifestd que *f.. )
b &l ligmpo pava g creacikir de las bases de dalas solicdadas (40 dias) v of exienso universo dof cual
ge lenia gise axireer la informnecie, wn porcenfzie daf 0 229% de fiabibded 6% mas que raranabie™ ko
anlerior, pofr cuanto 5 [os proveedoras de servicioe de comunicacianes, les asiste |a obligacidn
de llevar un registro detallzde de las peficiones. quejas v recursos pressntados por bos
USUATIQE.

Fara ¢l case bajo andliss, €3 claro que la obligackin de llevar un registro de lag PORs
presentadas por 08 usuarios, no surgio con ocasion del requerknients de infarmacién slavado
por esta Diracciin mediante ¢l oficio radicado con el Mo, 17.64222. 0.0, sino que tal
obligacitn, se encuentra astablecida para 05 proveedores de senvicios de comunicacionss
desde mayo de 2011, facha en la cual enlrd en vigencia la Resclucan CRC Mo, 1066 de
2011

Agi, =l aticulo 51 de la resolucion en comento, dispuss ko siguiente:

“ARTICULO 51. REGISTRG DE PQRs. Los provesdores de senvicios de
comuniceciones deben levar ge manera ¢echiimce o por cUakpuer oo
medio iddnes, un registro debidamente aclualizado de fas pelicianes, fusfas y
recursos preseafadas por los usoanos, en of cual se idenlifique de manera
detaliada, como minimo, si se frala de una pelicidn, queja o recurss, 1a causal
o molivo de fa petickan, quess o recurso, o nombre def usuaric, ef mimemn de
idantificacion def vsuanny y su dieccion de nobficacion, & fecha de
presentacion de la POR, 8l Codigo Unico Numénico -CUN- y Ia fecha da envio
de {8 respuesta, cuando la misma no se havs adoplado de maners verbal,
adiuntando, en oo cass, Un resumean de fa respuesia’,

Asi las cosas, segin ko manifestado por Telmax, al indicar que debido al tiempo concedido par
parte de esta Direccion para la Creacion de las bases de datos solicitadas {10 dias segin sus
calculos), v que .. ) un porceniaie de del 0.22% de Rabilidad &8 mas gue razonable”, na
pistifican el becho de que L informacién soliciladz en relacién con ia totalidad de las POQRS
interpuestas por los usuarics, ne fueran remitidas en sy totaldad, tenisndo en cuanta que
gricamente se relacionaron 13 recursos de apelackin, mientras gque esta Entidad luvo
conecimients de 184 eapedientes de apelacion™. En consecuencia, &5 claro gqus la
investigada presenld la nformacién solicitada por @s1a Direccion, de foma inexacta,

Tenemos qua medianta gl requerimiento de informacstn No. 17-64222. .0-0, se ie concedid al
provesdor de servicios un tamnine de “diez (0] diag hdbiles contados a partiv del dis sipients
dei rocilyd do f presente comumicacidn f.. )7, para dar respussia y allegar lo solicitade.

Azi, mediante |a guia de correg No, RNT258184161C0, es posible afimar gue el reguenmienio
en mencion fue entregado en el demicio de la investigada ef 17 de marzo da 2017

% Mg 0% cucabek S Moden on cuanl pona el presendn Bote sdmeneelag 171 Svpadignies de apabscidn, de ctafonmeded con
Iy ivdicandes an of pla de pdging del comsicarandd 1emena de 13 proserds aeiuscidn.
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Tenende en cuenta 13 fecha de recibd del requerrmiento de nfopmacidn, ¥ al plaze de 10 dias
habiles para dar respuesia al mismo, la fecha en que la misma debid allegarss a asfa
Diracradn, tenia coma mita 2| 3 de abril de 2017

Mo obstante ko anterior, mediania oficio radicade con el numero 17-084222- -00001-0000, el
provesdor de servicios prasentd una solicitud de prorroga mediante L cual Sohcio un tarming
adicional de cinco (3} dias habiles a los 10 inkcalmente concedidos, para allegar B totaldlad
de la informacidn requanda por parte de asta Direccidn;
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Como consecuencia de la solicitud de promoga elevada por parte de 13 investigada, esta
Direccin, madiants comurmcacion radicada con o No. 17-64222- .20, accadit a la solicitud
elevada, concediéndnle a la ahora investigada, un térmmino de cinco (5 dixs habiles
adicignales. al inicialment= mdicado. En consacuencia, la informacion agliciiada, debiG ser
allegada a mas tardar el 7 de abril de 2017

No obslants, ¥ a pasar de que la promoga concedida por esta Diecclon le informd al
proveedor que contaba hasta ¢l dig 7 de abrl de 2017 para allegar la (olalidad d= la
informacidn requeorida, no fue sino hasla el 10 de abnl de 2017 gue e proveedor remitid ko
que a su enlerder 2 3 olalidad de ko reguenda.

Esta Dweccidn, no acoge fa tesis propuesta por pare de la Inveshgada, pues =l proveedor
afirma de manera errada, que g2 le concedieron tan ko 10 dias para el recaudo de b3

Y Smgpimn s puwde aguesdar en el romba do radicacin del oficr olanis 3 folic 14 el xpa gl




RESOLUCION NOMEROD 49670 "OES018 HOJA N, 50

Por madio de ia cua) se decide de fonde ung investigacion admimsirativa

mfarmacion solicitada. cuande en realided. coma ha guedade probado, se le aoncediersn 15
dias habiles si s& fisne en cuenta la promoga corcedida, para allegar io solicitado.

En egte orden de ideas, y de conformidad con lo acotado en precedencia, cabe sl sproche
que pw esia via pretende hacerse en cuanto a la inexaciitud de |a informacion requerida por
la aworidad agdministrativa.

8.1.5. "B. AUSENCIA DE ANTIJURIDICIDAD MATERIAL".

Sobre este punte, manileslo |a invesligads qua, no hubo ninguna afeclacion a los bienes
jurkdicos prolegidos por el Regimen de Fraleccion de [0s Usianios oe ks Servicics de
Comunicaclones. Adicionalmenle afimad que. la conducta desplegada no fuve 12 potencialidad
de afectar dé manera grave ni de poner en paligro evidents los bienes juridicos tutelados por
la Ley 1341 de 2004, pues a su entender, de conformidad con los elementos probatoros
cbrantes en el expediznte, es posible afirmar gue ba informacion suministrada se ajusid a los
parametros legales, que 82.143 eguipos fueron entregados y que 195 184 recursas de
apelacion con relacion a las compahas publicitarias que fuesdn remitidos a esta
Superintendencia represenian  proporcionalmenta  al- 0.22% del conjuro glahalmente
congiderado, lo que a critetc de Talmesx, reduerza la auzencia da aniijuridicidad material en la
cangdurets inveshgada.

Fara esia Direccidn, la afirmacion realizada par la investigada, no $e encuantra soportada par
Ringin madio prebatono, pues aun cuando el proveedor de serviclos hizo alusion a fos medios
probatorios obrantes en el expediente, no se refidd a ninguno en pardicutar ni los wiilizd para
soportar ey afimacion. Por el conlrarfo v como 2e ha demostrado a lo large de la prasente
actuacion, ¢s clarg gua al proveedor de servicios vulnerd lo dispuesto en varias disposiciones
legales y regulatorias, coma lo son, &l numsral 2 del articulo 53 ¥ numeral 5 del articulo 64 de
k& Ley 1341 de 2009, literal ¢) del numeral 10.1 del arlicuto 10, ariculy 1 y articulo 31 de Ja
Resolucidn CRC No. 20668 de 2011, vy lo dispuesio en Ios articuins 29 v 30 de ba Lay 1480 de
20171, Asi las casas, no podemos afimmar que nog encontfamos an presencia de omisiones de
bagatela o que no causen afectacién a ung pluralidad de usuarios, comoduiera que quedd
demostrado que exishd una transgresién nommativa injushificada y que con dichas conductas
desplegadas por Telmex, se tuvo la pofencialldad de vuinerar (y efectivamente s¢ yulneraron
& uNos Cases) W5 derechos de 108 consumdores.

HOVEMND. Conclusion

1. En cuante al ingumplimiento de la promocion y oferta en virtud de la cual 3¢
comudilcd a una pluralidad de usuarios la posibilidad de adquirir una Tablet con K
susctipciom de los servicios de “Triple Play” y al deber de informacidn.

En 2212 pudo, e= plausible concluir que ta sociedad TELMEX incumphé la promacion v oferta
madiante la cual informe a tos usuanios gue por la suscripcidn de contratos de prestacion de
bos servicios de telefonia fija, Inemel fijo ¥ lelewsion Triple Play™, seran beneflcianos de
entrega de una tablet sin coslo, al misme bempo que habria dejado de nformar de manera
clara, oportuna, veraz. anlerior, suficiente y complela sobwe ks Wrminos, condiciones y
resiniccinnes de la promocian.

De¢ esta manera, Teimex, transgredio lo dispuesto en el numeral 2 del arliculo 53 de (a Ley
1341 de 2009, literal ¢} d& numeral 1007 del amiculo 10, articuly 11 y articulo 31 oe Ia
Rasolucion CRC Mo. 30686 de 2011, v io pravists en los afticules 28 v 30 de la Ley 1480 de
2011,
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2 En relacién con la inexactilud por parte do Telmex frante a la informacién remitida &
esta Diraccion con ocasin del requetimiento de informacion radicado con o No. 17-
§4222- 0-0:

Frente al punta bajo analisis, ha guadado demostrade que la inexactitud de ka nformacion
remibda por Telmex con ocasidn del requenimients an mencién, en relacidn con las petcionses,
quejas v recursas recibidas en relackn con la promecidn en la que se les indicd a les usuanes
gue por 1A suscripcion de |os servicios de lelefonla fija, Internel ¥ tekevision “Tople Py,
serign benefcianos de la entréga dé una tablet $in Coslo.

Lo anderior, pues an |a informacién remitida por parta de la invesligada, se inlorma que {an
saky sa recibleron 123 recursos de apelackin en relacidn con la promedion en cusstisn, sin
embargo, esta Superimendencia idenkfice que el proveedor traskadd por [0 menos 1864
recursds de apalackn (seds da smprasa) relaconados con esla promockin, a fin de gque stz
Entidad emitiera un prenunciamianio an segunda nstancia,

Asi [as cosas, & ha demostrado que Telmax transgredsd lo dispuasto en el numeral 8 del
articulo 64 de la Loy 1341 de 2004,

DECID: Dosimetria Sanclonatoria,

Es wnportente indicar que la sancin administraliva &5 la raaccion juridice de la
instiwcionalidad ante la vulnaracion de un pracepta nomative astablacido 2n interds general y
cuys incbsarvancia debe ser reprimida.  Asi, las normas establecen dercchos & mporen
deberes que deben ser cumplidos y, subsidianamenie, cuando se frustra la expectaliva de
acalamiendo de B noma se hace necesaria la mposicion de sanciones que implican la
represitn de una conducla partlcular y, a su vez, la salvaguarda del interss genaral,

En este sanmtido g8 ha pronunciada ls Henarable Core Conslilucional mediante Seniendcia C-
875 de 2011, de la sigueente manara:

‘Ese podar sgncionador ha sifo definido por i pvisprudionsia de astd COTNNECHENT DO
Wi insirumanto e autopraleccidn, e cUaRt coniiblye @ praservar & Ordan jurichco
nsifucinal mediznta i 23nacion de compelentias d B Jdminsiracion que la haliitan
L3 NHpOEY B SUE wapvas funcionanos v & ks pariculares & acafavenio, imclusive por
mmeding penkives, de una gieciima cuya nbsenvancia comnbuve 3 la ealizackin de sus
comaticng

Ahora bien, la inposician de sanciones por parte de kb aufaridad conlleva Iimites y condiciones
especiflicas, de cuyo seguimienio se deriva que el sujeto destinatario de los deberes y
obligaciones lenga plena claridad acerca de las consecuencias que pusde generar su
indebide actuar. De ko anterior, & clarg que sismpre ¥ cuando la aulgridad sancionadora se
mantenga dentra da los Iimites que legalments & han sido impuestos, puede modular ta
sancién, alendiendo a diversos ienos gue pueden lomarla mas ¢ menos gravosat,

En ese sanfido, Mas limitaciones a lks cuakes estd sujeta la discrecionalidad de la
administracion, & conlrasn de una parte al monto de la sancitn (que debe asciar enire unc
(1) ¥ quinca mil (15000) salarios minimos legakes mansuales vigenles>, y de era 8 (o8
critarios previstos por la nonmatividad pars la imposicidn de las sanciones. gue para el

W ) Parm ki Code o ol gue [3 pofestad o4 svalacan o 18 gevedad de M fake debe dejae o o de B
ASMImairackne, pias Siip a0 e SoRoDTRE mediie Se G GHTHRSIN | BPRILUSONES 06 & SOt arphsaha e

Pror gl roy Febuita vidBian Jid GIVein O msenvia OF Ty en ATaieia Saceronalad qoe l Acurtslraciie ovalie i gravsded
o 48 conguda @ MPDaGE Ls Saciones deniro el marco exlatreodis for of arhaddr. ks GO QU W i3y REKA DafarMaci
135 [afies p Lt SACKTarnks B SANCIDE SISFECE of principts om megatitd 1, )T Coie CongliteChonal Santencia ©-1 1550 o HHS.

¥ AUl 65 da ka Ley 1341 de 2000
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presenle caso se encuetiiran éxpuestos en ¢ aticuly 66 de la Ley 1341 de 2008, con la
finalidad de dosificar una sancién administrativa, de 1al forma que se ajuste a los fnee da fa
naMmMa ¥ resute proporcional a los bechos que le sirven de cauga,

10.1. Gravedad de la falta.

De contormidad con K expuesto en 1a presenle actuacidn y una vez evaluadas ks conducias
obicte de reprache desde sus diferentes dimensiones y t2niendo en cusnta bos criterios
nornativos a los cuakes ssi3 sujeta la discrecionalidad da la administracién, esta Direccidn
encuentra que al efectuar |a wvalorackin respecto de la gravedad de las conductas
desplegadas por la sociedad inveshgada, se pudo evidenciar que ésla descopocid vanas
disposiciones del Régimen de Proleccion de Usuanos de Servicios de Comunlcacionss y 8l
Estetuto de Proleccion al Consumidor, atinentes an primer lugar al devecho que le es propio a
los usuarios de servicios de comunicaciones, de recibir bna informacibn completa, adecuata e
wKonaa, daracho que conlieva invercamente la obligacién a cargo del proveedor de servicios
de comunicaciones, de aniregar esa informacion.

En segundo lugar, desconochy Ies expectativas de o2 usuarios que suscribieron contratos de
prestacion de servicios baje la premisa de adquinr un incentiva proeocional (tablat), a ios
cuales no s2 les hizo entrega del mismo aun cuando cumpleron con las condicones
establacidas per la socledad investigada,

En lercer lugar, 13 investigada no ramitié de manera exacta la informacion solicilada por 2sta
Direccion en cuanto 2 12 totaldad de las peticiones, quejas ¥ recursos recibldos en relacin
con k& promocion objelo de invastigaciin.

Asl, puse, debe indicarse que la acluacion desplagada por la sociedad investigada resultd
trasgresora ded principic de informacion que debe regir Ia actuacion de fos proveedores de
SeTviCins de comunicaciones, pues el heche de omik ka divulgacion de infomacien esencial al
momento de publicar sus piezas publicllarias, ¥ hacerlz valer ura vez adquitkln &l products o
senicily promocionado siviendose de la compilacion en los documentos de térmings v
condiciones denominados "Polificas de Tanfas” impide 12 efectiva toma de Zecisiones
Informadas, presupussie general del principic que ccupa nuestra atencidn, ¥ QUE 1OMa May
relevancia si se lere en cuanta; (i) que lce terminos y condiciones informados a los usuaros a
lo largo de ka campafia publictara desplegada por 2l proveedor de servicios durante los aios
2014 y 215, les suminigraron informacién incompleta en relacién con los requisitos
esenciales que debian cumplic para acceder a1 incentivo promocional; i} la potercialidad que
tuvteron los anuncios emitidos por la investigada de afectar a una gran nimere de usuanios
para que suscribieran contratos de presiacion da servicios de comunicaciongs “Tripde Flay",
bajo [a expectativa de adguirir una @blet,

En segundo lugar, debe tener en cuerta la investigada. que la gravedad que revisle el no
curmnplic con f2 entrega del incanlivo promocional comunicado de manera genaral a los
usuzrlos, se traduce an que las expeciafivas do s mismes se ven defravdadas o
moumplidas, pues, se meitera, la molivacidn de los usuarios al moments de suscrbir 1os
conlralos de prestacion de sendg0s de comunicaciones bajo la modalidad "Tripke Flay”, R,
mas alla de los senvicios ofrecidos, &l acceso al incentive promocional matesializade et una
tablet,

En tercer lugar, al no reritir 4 esta Direccldn de manera exacta y complela la informacion
que le fue requenida en retacidn con las peliciones, QUejas yio reCUrsos prasentados por los
usLanos Con ocasion de |z promocitn y ofarta Bajo estudio, obstacullza las actvidades de la
Supenilendencia de Industia y Comercio encaminadas a garantizar la profeccion de los
usuarios de o3 seniclos de comunicaciones, la cual conlraviens = Regimen de infracciones
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y sanciones al ordenamisnto de las Tecndlogiae de la Informacidn v las Comunicacionas
(TIC}.

De lo anterior, se extraa que [a gravedad de las conductas desplegadas por la investigada, 1a
hace merecadora de una sancian gue no solo conduzea a casligar la conducta trasgresora del
RPUJ, sine que regulle cormectiva, a efectos de evitar la incumsidn en nuevas conductas como
las aqui sancionadas, so pena de ser merecadora de sARCIONSS MAs S8Veras.

10,2, Dafo producito.,

Para el casc concren, no es menester que se haya producids un daifio alect
comprobabla, para que la autoridad administrativa inbervenga &n favor de s sabvaguacda de
los derechos de 08 consumidores; o que pe pratende, y especificaments para & caso
concreto, as que =l provesdor de servicios cumpla con 12 promocién y cferta que ha sido
pomuniicada a los usuarios, guienas de buena fe v baio & cumplimento de ks requisitos
exigidos, simcribiaron contratos de prestacion de senicios de comunicaciones bajo la premisa
de adguinr un incentlva promockonal.

Asi 1o ha l:unlilmardu la Corle E:umljlucmnal an sentencia T-454 de 2003 al s=fialar que
“Tirataritase de 1a [ : e : : 1l

sl staicia O ﬂdﬂﬂﬂ-. mha:.r fugarmemanfeefe;emﬂ fe g amun
m!ectrra & ina rndemn!zacﬂn mpararnnak cuMe ya s mp Ln que ef Fagrs!adﬂrpmiﬁﬂ'ﬁ ﬂm

1{.3. Proporcionalidad entre [a falta y la sancian,

Al réaspaclo, &5 necesaro anctar que [a graduacion de la sancion que esta Supelittandencla
rezliza en vitsd de la facultad sancionstoria legaiments a el atibukia, obedece
principalmente 3 ung facyltad dizcracional’™ que no es abeolula, esta es, que sa debe adacuar
a los fines que la norma autoriza v debe ser proponcional a 10§ hechoes gqua ke siven de causa.

Asl las cosas, 2 monto de |3 sancién a imponer no es arbiraria Ri caprichoso ya que respeta
¢l principio de legalidad que gabierna la acluacion de los tuncionarics pakcos, ¥ 5¢ IMpone
dentro deé las [[mftas pecunianos esfablecidos por [a ey,

Precisansents, la norma que particulaments autonza la aplicacion de la sancién en makeria de
senvicios de comunicaciones, para el caso concreto s el articulo 65 de la Ley 1341 de 2008,
¢l pual sstablecid unos rangos méximaos 2n atencion a la nalurakeza de la infraccion. los que
sirven de parametro a la autoridad sancionadora para la determinacion de la cormespondiente
gancitn, permitiendo ta imposicién de muttas hasta por el equivaenie & quince mil (15000}
salarios minmos kegales mensuales vigantest®,

For fo tarto, ¥ leniendd en cuenta las anlertores consideraciongs, 85 NECeSarno imponer una
sancidn acorde cen la gravedad de la conducia por si miema considerada y que generg un
reproche adecuado v propercional, ante un comportamignty en abiera corradiccion con el
Régimen Integral de Proteccidn de Ips Derschos de los Usuvarios de Servicios de
Comunaciones por via de la lrasgresion de lo dispugsto an el numeral 2 del articulo 53 y
nuwmeral 5 del aticu's 84 de la Ley 1341 de 2009, Iteral ¢) ded numeral 10.1 del ariculo 10,
arficulo 11 y ariculo 31 de 1a Resolucion CRC No. 3066 de 2011, v lo dispuesio en los

25 Subirawa v gt fuera del fexto origina.

¥ Arfculo &4 S Cooga de Procedintisnta Atmisastue y o 1 Comencgsg Adminsiratyo
0 apfeeulo &% de 13 Ley 1341 de 2000, vigebe pars & moments de bod bachos y modiRcado por 2 aicusy 44 da la Ley 1755
oe 2015
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arficulos 20 y 30 de la Lay 1480 de 2011,
DECIMG PRIMERD: Sancicn Adminkatrativa.

[ acsesdo con todo o indicade en precedencea, se evidencio el incumglmisnio por parte de
la socledad mvestigada asi: '

1. En cuanto al incumplimients de la promocion y oferta en virtud de la cual 5o
comunicod a unk pluralidad de uauarios la posibilidad de adquidr una tablet:

Es avidente of incumplimiento por pate de Telmex 2 lo dispussk en el numerzl 2 del adiculo
53 dala Ley 1341 de 2009, laral ¢} del numeral 101 dal articulo 10, articulo 11 y articulo 24
de 1a Resolucibn CRC No. 3066 da 2011, y lo dispuesto &n los ariculos 29 v 20 de la Lay
1480 de 201190, situackdn que hace procedente k mposicion de la sancian adminisirativa
correspondiente, en atencidn a lo dispuesto por Ins articulos 65 y 66 de I Ley 1347 de 2009

Como consecuencia de 1o anterior, se impondkd a la sodedad TELMEX COLOMBLS SA
idenfilicada can &l NIT 830.053 8004, una sancidn pecuniana en favor de ka Macdn por la
suwma da MIL QUINIENTOS SESENTA ¥ DOS MILLONES CUATROCIENTOS QCHEMNTA Y
CUATRO MIL PESOS MICTE (51.562.484 000.0c) equivalentas a DOS MIL (20000 salarios
minimos mensuales legaies vigenles, monto al que se llkga luego de analizar la gravedad de Ja
infraccion v la proporcionalidad de ta fala con la sancitn,

2. En relacitn con Ia inaxactitud por parte de Tolmox fronte a la informacion remitida a
esta Direccidn ton ocasidn del requerimivnte de Informacibn radicade con of No. 17-
B4222- -0-;

L.ome 36 ha demostrado, la investigada transaredid kb dispussio en el numeral 5 dal articulo
G4 de |a Ley 1341 de 209 En consecuencia, se impondra a la zocisdad TELMEX,
COLOMBIA S & andficada con el NIT 83.052.800-4, con ocasion de la irfomacion
remitida de manerz inexacta a esta Superintendencia, una sancién pecuniara en favor de la
Nackon por le suma de CIENTO CINCUENTA ¥ SEIS MILLONES DOSCIENTOS CUARENTA Y
OCHO ML CUATROCIENTOS FESDS MCTE (3156 248.400.00) eguivalentes a
BOSCIENTOS (200) salarios minimos mensuales legales ngentes, monto al que s& llega luego
de: analizar [a gravedad de z infraccién y Ia propereionalidad de 1a falta con la sancién,

DECIMO SEGUNDO: Medida Administrativa.

En refacion con el incumplimiento de la promocidn y oferta consistente en la antrega de una
tablet al cumplic con 3 condiciones, las cuales eran (i) suscribir contratos da prastacion de
servicios de comunicscionss an la modalidad “Taple Pay”, (i) ser estralo 1 0 2, v (i) taner un
hijo estudiands en un cokgi piblico, no constituye un hecho del que se puedan predicar
elementos circunstanciales ¢ aislados, SN0 gue, en conlraste, es & producio de un
comportamiento deliberado ablenamente contrano a la ley, que impone 8 la auloridad
sdminisirativa la toms de medidas efectivas en aras de brindar una protsccidn integral a los
usuanos de los senvicics de comunicaciones.

¥ L bWl (o) CriRenio e wbetetacion del Extaiuie de Pritmccitn al Consamloor i piwvis(o an Jos numerales AR
& Hraral o) O pemedal 2.1.1.2, y ef dlleral a) dal nomaral 2.1.2.1. gel Capiulo Segundt del Tio Il de ts Circutaw Uica de

B e,

anim Saaperd el [ICER,
u/
L
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Asi las cosas, ¢ numeral 3 del articule 13 del Cecreto 4888 do 2011, establece como funcdn
de la Direccion de Inveslipacknes de Pratecodn de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
la siguients:

W..) 3 Tramffar y deckfir ias mvesligackmes an conira de proveadiaras e sanimios da
Ialacomumcaciones por presritad indvaccionas & régimen da prodeceidn a usbaros de
ks servicics e lelecomuricaciones y adopdar fas medidas p sancionet Qe
cormaspondan de acuarde con fa fey (.. .)° (Desiscadn propns).

A partir e las especiales facultades conferidas por & precepto aneriormenle cilado
procadera #sta Dirg0cion a ordenar ko siguients;

12 1. Baneficiarios de la medida administrativa

Declarado gue la sodiedad investigada efectivamente incumpht con la promocidn v oferta
informada a sus usuanos, e procedente amalir una medida adminisirativa que haga efectivo el
derecho de Ios usuarios que suscribisron los contratos de prestacon de servicios de
comunicacionas con la expeciativa de recibly el incenlivo anunciado por TELMEX.

12,4.1. Entrega del Incentiva promocional (tablet) ofrecide con ocasibén de la
swacripcion de contratos de prestacidn de servicios de comunicacionss & 104 usuarnios
daterminades an gl amticulo novent de la Resolucldn 6226 da 2013,

TELMEX daberd proceder a realizar la enfrega del incentivo (tablet), de igual o superior
calidad y funcionalidad a3 log modalos refarenclados en la "politica de precias Educic” a log
siguienles usuarios detarminados en €l presente acto adminisiralivo.

Usuario Identilicasion
Maria Ahgelica Sosa Fresneda C.C. 53.065 732
Alberte Mano Vargas Sudrez C.C. 1.140.821.174
Erlin Alith Acevedo Gambin G.C. B772 V45
Elanca Mireya Gimaz Pinzon C.C. 83.916.405

121.2. Entraga dal incentive promocional (Tablett a cliendss Indeterminados paro
determinables.

TELMEX debers proceder con la entréga oal incenbivo {Tablet), a los dientes que:.

1 Suscribieron contraios de prestacidn de servicios de comunicaciones “T e Play’ en gl
perods comprandido entre @l 27 de agosto da 2014 y el 31 d= julio de 2095, con ocasidn
de la campaiia pubkcitana emitida para ese pericdo,

2 Los usuarios deben haber cumplids ¢on las condiciones anunciadas en las pezas
publicitanas, esto gs; (i) adquinr un “Tople Flay™, (i) ser esirain 1 0 2 y_ (i) tener un hijo
estudiandt en un colegio piblico.

4. Aplica para usuatos gue a la facha de 1a ajeciorla del presents acto adminisirative no
hayan recibido la Tabdel por wna causa o imputable a estos

4 Las caracteristicas de la Teblet a emragar, deberan ser de igual o superior calidad y
funcionakidad a lps modelos efarenciados en las Foliticas de precios Educlic”.

* Si por cuemta de las decisiones emitidas por @sta Superintendencia en gjercicio de las
harciones ds que Irata el articuls 54 de la Ley 1341 de 2008 y el numeral 5 del artieulo 13 del
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Decreto 4586 de 2011{iramte sade de empresa), va fue entregada la Tablet a| wswang, se
entendera por £5a via satisfecha el cumpliméenta de la medida aca impartida.

12.2 Acraditacion

TELMEX debera allegar 1aa actas de anirega del incentivo promocional atorgado 3 kg chentes
beneficianos da la medida deniro de los dos (2) meses calendarios siguientes a la epeculoria
de la presents decishon,

DECIMO TERCERO: Efectividad de la medida

Al momenlo en que $¢ adopta una medida administzaiiva, la aulondad de inspeccion,
vigilancia y control debe propender por la edactividad da la misma de cara al cumplimiento de
los fines propios de |a actuacidn adminisiratiea v la matarlalizactn de los derechos de los
consumidorgs quae se vieron conculcados con el actuar de la invesligada,

Lo anterior de conformidad con la previste en el aricale 209 de fa Constitucion Politicat?
Narma que a su vaz sa desarralla en el articula 3 del Codige de Procadimiento Administratiec
¥ de ko Contencioso Adminibiativo al establecer el principic de eficacia, segun ol cual “fas
autoridadeas buscarin que fos procedintienios fogren su finalidad v, para ef efecio. removeran
de oficio 108 obsiacwior puramente formales, ewvilaran decisiones inhibitonas, diasiones o
rélardos y saneardn, oe acuerdo con este Codigo fas imequiaridades pincedirnentales gue se
jesenien. en pocws de fa efechvidad dol derecho maleral objeto de la acfuacion
adminisiraive”.

En wrud de lo anterior esta Supedntendencia se reserva el derecho a8 madificar el
procedimienty v los teminos establecidos para el cumplimiento de la presente medida
administativa, =n &l evenio da encontrar que k3 misma ne cumpla la efectvidad para la cual
fua impartida

En mérilo de lo expuesto, esta Dieccicn,
RESUELVE

ARTICULC PRIMERQ: Imponer a I3 societdad TELMEX COLOMBIA S A, idantificada con <l
Mit. 830.053.800-4, una sancion pecuniana por la suma de MIL QUINIENTOS SESENTA Y
DO5 MILLONES CUATROCIENTOS OCHENTA ¥ CUATRO MIL PESOS MICTE
($1.562.484.000.00} equivalentes a DOS MIL (20004 salarios minimos memsuales legales
vigentes. por la transgresion a lo dispuesto en el numerai 2 del articule 53 de Ja Ley 1341 de
2009, eral <) del numeral 10.1 del articulo 10, articule 11 y articule 31 de 1a Resolycién CRC
Mo 306E de 2011, y Iy dispuesto en los articulos 20 v 30 de ia Ley 1480 de 204152, sjluacion
que hace procedente la mposickin de la sancidn administrativa correspondiende, Bn atencion
a ko dispueslo por fos articulos 65 y 66 e a Ley 1341 da 2000,

PARAGRAFO: El valor de la sancén pecuniaria que por esta resolucidn se impone, debers
gfectuarse ulilizande la forma universal de recaudo, consignando 2n efactivo o cheque de
gerencia en e Banco de Bogotd, Cuenla Corente Mo, 062-870282, a nombre de la
Superntendencia de Industna y Comercio, Chdigo Renbistico No. 03, Nit. 800.176.08%.2,
deniro de los cinco (5) dias habiles siguenies a la gjecuionia de esta raselucion, pago qus

' ~Asticudo 209: La funcin admirvsreng et &l serncio e 103 (Merecet ganarakes ¥ 36 Sesanmall o Iundamaals an e
princlpdos de guakiad, moralidad, sicacla, economia, caleldsd, ayarssixdod » pubkadsd, mediame L descentrallzassn,

-

dﬁﬂ‘gﬂﬁﬁn L) B dessanoeniracion de Fl.ll'lm -
1." !i -
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debe acredilarse an ka ventanila de la Tesorerla de esla Superinlendencia con &l oniginal de 1a
consignacidn, donde ke expediran el recibo de caja aplicado a la resolucion sancionatoria.
Vencido esle plazo se cobraran inleresas pov cada dla de retraso, liguidades a la tasa del 12%
efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDD: kmpanier a ka sociedad TELMEX COLOMBIA £A | identificada con «l
Hit. 830053 8004, una sanciin pecuniaria por la suma de CIENTO CINCUENTA Y SEIS
MILLONES DOSCIENTOS CUARENTA ¥ QCHO MIL CUATROCIENTOS PESOS MICTE
(5156 248 400 00) equivalentes a2 DOSCIENTCS (200) salardcs minimes mensuales kegalkes
vigentes, por la tranagresion a o dispuesto en el numearal 5 del aricula 54 de la Ley 1341 de
2009

PARAGRAFO: El valor de la sancion pecuniaria gue por esta resolugion se impone, debers
gfectuarsa utiizando la forma universal de recawdo, consignando en efective o cheque de
gerencia en = Baneco de Bogotd, Cuenta Coriente Mo, 062-87028-2, a nombre de la
Superintendencia de Industna ¥y Comercio, Codige Rentislico Mo. 03, Nit. 500.178.089-2,
dentro de los cinco (5) dias hdbiles siguientss a la ejecutora de esta réscluciun, pago que
gabe acredilarse en [a ventanila de la Tesoreriz de esla Superintendencia con el original de la
conaignaciin, donde le expedican el recibo de csja aplicado a la resclucién sancionatoria.
Yencido este plazo se cobraran intereses por cada dla de retraso, liquidados a la tasa del 12%
efective anual

ARTICULO TERCERO: Osdenar a ka sociedad TELMEX COLOMBIA S.A., wenlificada con o
Wit, 830.053.800-4, progedsr can Ia entrega del incenlive promocional (tablet}, de conformicad
con los términos previsios en el gonsiderando DECIMO SEGUNDD e la presents rasolucion.

ARTICULD CUARTO: Motificar paisonalmente &l contenids de la presente resclucidn a la
socledad TELMEX COLOMEIA S.A., Identificada con Nt 830053 8004, v a los usuarnos
relacionados, entregandoles copia de 12 misma y advitiéndoles que contra ella proceds el
reclMso de reposicion ante el Cireclor de Invesligaciones de Proleccion de Usuanos de
Sarvicios de Comunicaciones, v & de apalacidon anle ¢ Superintendante Delegado para la
Proteccion del Consurmidor dentro de los diez (10) dias habiles siguienies a la notificacion el
acta,
NOTIFIGUESE ¥ CUMPLASE
Dada en Bogota D. €., 1 7 JuL. 0w

El Direclor de Invesbgaciones De Proteccion De Usuarlos De Servibios de Comunicacione

Ml aciin:

K artA oA

Sociedad; TELMEX COLOMEBIA 5.4
Idenfifcacion hhit. B20.053, 8004
Apoderado: Ernasio Rengfo Garcia
"ClantifEdidrt; GG 14232210

[rarmescadien: Colle 9 No. 4-4E ollcina 202

Cindad; Begota 0.C.
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