
REPLJBLICA DE COLOMBIA

it
MINISIERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y c9rMfiClo4967O

RESOLUCION NUMERO 	 DE 2018

T -1- JUL. 2018
Par medio de la cual se decide de fonda una investigaciôn administrativa

Radicado 17 -064222

EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS
DE COMUNICACIONES

En ejercicio de sus facultades legates y reglamentarias, en especial las conferidas par la Ley
1341 de 2009, Ley 1480 de 2011 1 el articulo 13 del Decreto 4886 de 2011, y

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que esta Direccion, en desarrollo de sus funciones de supervision, vigilancia y
control del Regimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, tuvo
conocimiento que el proveedor de servicios TELMEX COLOMBIA S.A. (en adelante TELMEX
o la investigada), identificado con Nit. 830.053.800-4, divulgô una campana publicitaria
mediante la cual ofreciO a los usuarios, la posibilidad de adquirir una tablet sin costa coma
incentivo a la suscripción de contratos de prestacion de servicios de comunicaciones, siempre
y cuando (i) adquirieran los servicios baja la modalidad "tripleplay", (ii) vivieran en estrato 1 a 2
y, (iii) tuvieran un ho estudiando en un colegia püblico.

Asimismo, tuvo conocimiento de cinco (5) quejas 1 presentadas par usuarios del proveedor de
servicios de comunicaciones investigado, en las que éstos denunciaron el presunto
incumplimiento de la promocion y oferta en virtud de la cual se les indicO que par la
suscripciOn de los servicios de telefonia fija, Internet fijo y television "Triple Play", serian
beneficiarios de la entrega de una tablet sin costo.

1 Radicadas bajo los siguientes nUmeros: 15-006831, 15-156610 15-164307, 15-114910, 15-244842.

Asi las cosas, en virtud del principio do economia procesal y confornie a lo establecido en el articulo 36 del COdigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, "[lbs documentos y diligencias relacionados con una rnisma
actuation se organizarán en un solo expediente, al cual se acumularan, con el fin do evitar decisiones contradictorias, do
oficio o a petition do intemsado, cualesquiera otros que so tramiten ante la misma autoridad  ... )".

La acumulacion procesal, surge por razones do economia procesal y por exigencia funciorial, siendo factores deterrninantes
de ella la unidad de materia y la comunidad probatoria.

Asi, cuando por un mismo hecho, contra uno 0 varios inculpados, se ha forrnulado más de una denuncia relacionada con el
rnismo asunto, es del caso reunirlas, no sOlo por econornia procesal, sino tarnbien porque esto excluye el riesgo de que el
fallador adopte decisiones que pudieran resultar contradictorias, perrnitiendo considerar las pruebas en su conjunto, lo Clue Be
traduce en la posibilidad de contar con mejores y más amplios elementos de decision.

En consideracion a lo anterior, encuentra este Despacho que los supuestos legales requeridos para quo proceda la
acumulaciOn do documentos contenidos en el articulo articulo 36 del codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
contencioso Administrativo, se verifican de rnanera absoluta.

Por lo anterior, esta DirecciOn, una vez recibidas [as quejas presentadas por los diferentes usuarios, procediO a acumularlas
de manera oficiosa en la formulaciOn de cargos efectuada a traves de la ResoluciOn No. 6226 del 1 de febrero de 2018, en la
medida que las mismas tienen como sujeto pasivo a la sociedad TELMEX COLOMBIA S.A., e igual objeto de investigaciOn.
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SEGUNDO: Que esta Dirección realizo requerimiento de informacion a la sociedad TELMEX,
mediante radicado No. 17-64222-0-0 de fecha 14 de marzo de 2017 (Folio 1)2, cuya finalidad
fue la absoluciôn de preguntas relacionadas con la promociOn y oferta en virtud de la cual se
indicô a los usuarios que por la suscripciôn de contratos de prestaciôn de servicios de
telefonia fija, Internet fijo y television "Triple Play", serian beneficiarios de la entrega de una
tablet.

Mediante comunicaciOn radicada bajo el No. 17-064222- -00001-0000 (Folio 2), TELMEX
solicitô una prôrroga al término inicialmente concedido por este Despacho para allegar la
respuesta al requerimiento de informaciOn, el cual tue concedido por esta Direcciôn hasta el 7
de abril de 2017.

Mediante comunicación radicada con el nümero 17-064222-00003-0000 de fecha 10 de abril
de 2017 (Folios 14 a 21), el citado proveedor de servicios dio respuesta al requerimiento
efectuado, en el cual informO y aportô lo siguiente:

• Frente al primer punto del requerimiento en el que se solicitó: '7i]ndique Ia vigencia (fecha de
inicio y finalizaciOn) de Ia promociOn y oferta en virtud de la cual se indicO a los usuarios que por la
suscripciOn de los servicios de telefonla faa, internet fjjo y television "Triple Play" serian beneficiarios
de la entrega de una tablet sin costo", la citada sociedad indicô que "[d]urante el periodo
comprendido entre el 27 de agosto de 2014 y el 31 de Julio de 2015, se realizaron varias
campanas promocionales que inclulan dicha oferta".

• Frente at segundo punto del requerimiento consistente en indicar "allegue las politicas,
condiciones y restricciones do la promociOn y oferta en virtud de la cual los usuarios que contrataran
los servicios de telefonia fda, Internet fo y televisiOn, serian beneficiarios de la entrega de una
Tablet sin costo" Telmex allego la informaciOn de las politicas emitidas durante el periodo del
27 de agosto de 2014 al 31 dejulio de 2015, a continuacián se hará referenda a algunas de
las dichas politicas, resaltando en cada una de eltas los cambios incluidos por el proveedor
a lo largo de la campana publicitaria.

Documento No. 1:

LETAS_EDUCLIC
]encIaI - bOnD

Iniclo

Pthora los clientes de los estratos 1 o 2, qua seen padres o acudientes de niños rnatriculados en Un legio püblico
y que adquieran o cornpleten Triple Play, podrán lievar una Tableta en comodato sin costo durante 18 mesa con

opciôn de compra en el ma 19 por solo s9000

Las tabletas Se entregaran do acuerdo a la Divisional 251:

2 El mencionado requerimiento de inforniaciOn, tue allegado a Las oficinas de Telmex Colombia S.A., el 17 de marzo de 2017,
tal como consta en la gula de envio No. RN728184161C0.
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Politicas generales:

Aplica para personas que cumplan las siguientes condiciones:

• Clientes actuales de servicios sencillos y dobles que se empaqueten a triples a Clientes nuevos que
adquieran el paquete Triple Play.

• El estrato de la vivienda donde se instalan los servicios de CLARO Cs de estrato 1 a 2.
• El segmento es residencial o SOHO.
• El cliente debe demosfrar ser padre, madre o acudiente de un nina debidamente matriculado en un colegio

PUblico, presentando los soportes respectivos.
• Ser tdular de los servicios de CLARO y estar al dia con la lactura.
• Tener la documentacian requerida:

o Certificado de matricula emitida par un colegio püblico avalado par el Ministerio de Educación.
o Copia del Registro Civil de nacimiento del hijo; o Certificado de Acudiente emitida por el co?egio.
o Cedula original
o Recto de servicios pUblicos que garanticen que la vivienda donde se instalarãn los servicios

CLARO es esfrato 1 a 2 (Todos los recibos - menos telelania Clara)
• Las certificacianes del colegio pUblico no pueden tener más de 60 dias de haber sido expedidas.
• Pam consultar el listado de colegios aprobados por el Ministerio se puede consultar la página

www.claro.com.co

• La enfrega de la tableta se realizará después de la instalaciôn de los servicios y solo en los CAVs
habilitados.

• Oferta condicionada a las unidades disponibles.
• Solo se eniregara una tableta por cliente.
• Aplica para todos los canales de yenta.
• La yenta se debe digitar en el aplicativo VISOR.
• No aplica para empleados.

• Aplica a clienles de otras ciudades si se acercan a cualquier CAV aulorizado.
• La Tableta frae además un cargador y una tadeta SIM card ya activada con un plan de datos de 250 Megas

vigentes por 30 dias (Paquete de bienvenida).

• Una vez finalizado el Paquete de bienvenida, es decir consumidas las megas o el tiempo de vigencia del
mismo, el Usuario podrá recargar y comprar paquetes de datos, ingresando a:
www.claro.com.co/portaldatosoenviandoun SMS desde la tableta al cOdigo corto.

Nombre archivo: Politicas 28082014-31102014.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.
Descripciôn: Los términos y condiciories indican que la promocion y oferta estaria vigente
para las ciudades de Bogota, Medellin y Cali entre el 28 de agosto y el 31 de octubre de 2014.
Se informa que "( ... ) los clientes de estratos 1 o 2, que sean padres o acudientes de ninos
matriculados en un co!egio pOblico y que adquieran o completen el Triple Play, podrén Ilevar
una Tableta en comodato sin costo durante 18 meses con opciOn de compra en el mes 19 por
solo $000". Posteriormente, en el documento se enlistan las "politicas generales" que deben
cumplir los usuarios para acceder al incentivo.

V
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Documento No. 2:

FUSAGASUGA, GIRARDOT. MADRID. SOGAMOSO. TUNJA. VILLAVICENCIO,
'(OPAL. ZIPAQIJIRA. BARRANQUILLA. CARTAGENA, MONTERIA, RIOHACHA,
SANTA MARTA, SINCELEJO, VALLEDUPAR, BUCARAMANGA, CUCUTA.
FLORIDABLANCA, BELLO. MEDELLIN. RIONEGRO, CALDAS. CALl, '(liMBO.
GUADALAJARA DE BUGA, NEIVA, PALMIRA, PASTO, POPAVAN, TIJLUA, ARMENIA.

Inicio - _,_ll9	 mde Septiobre do 2014
3idopctubrode2fll4

Ahora los dientes do los estratos 1 o 2, que sean padres o acudientes do niflos matriculados en un colegio pUblico
y quo adquieran o completen Triple Play. podran Ilevar una Tablets en comodato sin costo durante 18 meses con
opciOn de compra en el mes 19 por solo $91100'.

Las tabletas so entregaran do acuerdo a Is Divisional as!-

- - ) Este valor so paga	 SOLA VE2. exduldo do fl

Politicas goneraJos:

,Apllca perm personas quo cumplan las sigulentes condiciones:

- Clientes actuales do sorvicios sencillos y dobbs que so on-.pnqueten a tflples 0 Cllentes nuovos qua
adquieran 01 paqL,ete Triple Play.

- El estrato do Ia vivienda donde Se instalan los servicios do CLARO es do estrato 1 0 2,
- El segrnonto Os resldenc*ai 0 SOi-O,
- El cliente debe deniostrar oar padre. madre 0 actjdlente do an nlrio debidamente matrict,lado en an coleglo

POblico, presentando los soportes respectivos.
• ser titular do los serviclos de CLAflO y ester ol ala can Is l'actara.
- Tenor Is docomentaclOn reqL.erida:

o Certlticado do mati-Icula 0 carnet estudiantil vigente 0 bobetln do callficacues del 201.4 en todos
los cesos emitidos par an cologlo publico avalado por 01 b'dlinisterio do EducaclOn

o Copla del fleglstro Cl%,ll do nacimbento del l-iijo: 0 Certificado de Actidiente emltlda por 01 coleglo
o Cedula original
o Recibo de serviclos pflbllcos quo geranticen quo Ia vivlencle dandle so lnstalarán los servlclos

- Las certincaclones del colegio pCibilco no p...eden tener -nsa do 60 alas de flaber sido oxpedIdas.
-	 ara cons.alta r el listado do Cobeolos sprobados per el l'lInlsterbo Sc ptede consulta Ia pagina
- La entrega do Ia tablata as .-aahisar#. deaptita do Ia instalaclon Os los sen.,'lcioa y .810 en los C."s

11 eblIltados

cLiruplan can todos los re.qtilSltOs ao'ena V entrega.
- I nino hanenclarlo no dabe haber recibido tablets dcl mismo l5rograma per pans do otro oparador.
-	 pllca ps.a todos Ion canales do yenta -
- Lavsnta	 debe digitar en ci apIlcatto 'jISOit.
-: e apuica pare empleados.
- La Talileta tree edemas tin cargaclor V tine tatjeta 5154 card vs activads Con ..n plan do datos Os 200 5legas

entes por SO dies (Pagtlote de b.lenvenldaL
- '-S na yeS lIne I lado ei Paqt,ete do 010,1 yen Ida - es deel r co,-,stjr,, ides baa tileaS 0 el t ientpO do v4gena del

.nlsmno_ a I t_J stiarto podr recarear V corn pra r na tides as dates - Ingresan 00 a:
,&,te.Cbsrn. corn .corkofleIOatCS 0 enviando tin 5515 deeds in lableta al eadigo cot-to.

Nonibre archivo: Politicas 09092014-31102014.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo I Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.
Descripción: Los términos y condiciones indican que la promoción y oferta estaria vigente
para' las ciudades do Bogota D.C., Soacha, Cajicá, Chia, Duitama, Facatativá, Funza,
Fusagasugá, Girardot, Madrid, Sogamoso, Tunja, Villavicericio, Yopal, Zipaquirá, Barranquilla,
Cartagena, Monteria, Riohacha, Santa Maria, Sincetejo, Valledupar, Bucaramanga, Cücuta,
Floridablanca, Bello, Medellin, Rionegro, Caldas, Cali, Yumbo, Guadalajara do Buga, Neiva,
Palmira, Pasto, Popayan, Tuluá, Armenia, lbagué, Manizales y Pereira, entre el 9 do
septiembre y el 31 do octubre de 2014. Se informa que '1 . ) los clientes de estratos 1 o 2, que
sean padres o acudientes de ninos matriculados en un colegia pUblico y que adquieran o
completen el Triple Play, podran lievar una Tab/eta en comodato sin costo durante 18 meses
con :opciOn de compra en el mes 19 por solo $9000". Posteriormente, en el documento se
enlistan las "po/Iticas genera/es" quo deben cumplir los usuarios para acceder al incentivo.
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Documento 3:

- Soho

Poblaciones: Bogota, Soacha, Cajicâ, Chia, Zipaquirá, Duitama, Sogamoso, Tunja, Facatativa,
Funza, Fusagasugâ, Girardot, Madrid, Tunja, Villavicencio, '(opal, Barranquilla,
Cartagena, Monteria, Riohacha, Santa Marta, Sincelejo, Valledupar, Bucaramanga,

I CUcuta, Floridablanca, Bello, Medellin, Rionegro, Caldas, call Vumbo, Guadalajara de
Buga, Neiva, Palmira, Pasto, Popayãn, Tulua, Armenia, Ibagué, Manizales y Pereira.

Vigencia	 --	 -	 -i--il-i
Fecha lnicio	 17 de Octubre de 2014
Fecha Fin	 I 17 de Octubre de 2014	 -1

Tabletas	 - -

Ahora los clientes que adquieran Triple Play de los estratos 1 o 2, que Sean padres, familiares 0 acudientes de
niños matriculados en un cotegio pUblico, podrán Ilevar una Tableta en comodato sin costo durante 18 meses con
opoiOn de compra en el mes 19 per solo $a000.

Las tabletas se entregaran de acuerdo a la Divisional asi:

fl Este valor Se page UNA SOLA VEZ, excluido de [VA.

Politicas generales:

Aplica pare personas que cumplan las siguientes condiciones:

Clientes
• ellentes actuales solamente Si ya Sc les habla hetho ci 	 con	 promesa de entrega

sea en CAV a a domicilio.
• El estrato de Ia vivienda donde se instalan los servicios 	 es
• El segmento es residencial o SOHO.
• El cliente debe demostrar ser padre, madre, familiar a acudiente de un nina debidamente rnatiiculado en un colegio

PUblico, presentando los soportes respectivos.
• Sec titular de los servidos de CLARO.
• Tener la documentacion requerida:

• Certificado de matrlcula o camel estudiantil vigente 0 bolelin de calificaciones del 2014 en todos [as casos
emttidos por un coleglo pUblico avalado por el Ministeria de Educac1Oo.

• Documento de identidad del estudiante beneficiario (Copia del Registro Civil de nadmiento del hijo 0 taeta de
identidad), 0 Certilicado de Acudiente emilida por el olegio.

• Cedula original
Recibo de servidos pUblicos que garanticen que la vivienda donde se instalarán los servicios CL.ARO es estrato
1 a 2 (Todos los recibos - menos teletonia Claro)

• Las certil9caciones del colegio pUblice no pueden tener mfls de 60 dias de haber sido expedidas.
• Para censuttar el listado de colegios aprobados por 01 Ministerlo so puede consultar la pagina ww.claro.com ,co
• El CCV digitara las OTs de entrega de Tablet, a los clientes que la soliciten a traves de la Linea tie AtenciOn,
• La entrega de Ia tableta Se realizara despues de Ia iristalaclOn de los servicios y solo en los CAVs habilitados.
• Oterta condicionada a las unidades disponibtes.
• Solo Se entregara una tableta per cuenta, siempre y aiando esten destinadas a nines beneficiaiios diferente&
- Los clientes de elms cludades podran redamar las tabletas en los CAV habilitados, siempre y cuando curnplan con

todos los requisitos de yenta y entrega.
• El niAc beneficiarlo no debe haber recibido tableta del mismo programa per parte de otro operacJor.
• Aplica pare todos los canales de yenta.
• La yenta Se debe digitar en el aplicativo VISOR.
• No aplica pam empleados.
• La Tableta trae edemas un cargador y una taijeta SIM card ya activada con un plan tie dabs de 250 Megas vigentes

per 30 dies (Paquete de bienvenida).
• Una vez finalizado el Paquete de bienvenida, as deck consun-üdas las megas 0 el tiempo de vigencia del rniSmo, et

Usuario podra recargar y comprar paquetes tie datos, ingresando a: www.claro.com .colportaldatos 0 enviando Un SMS
desde la tableta at cOdigo corto,



ekatoth's ns.Cidoanl,rs en Is credo rtI.edic .ioet,to
I. El glaze rnasàso pate tm	 Tableta Os do 30 01st calendario a• nadir do is instatacian — los sorSiclo,. Pontn,c a 	 pet edo do 0en,po
I no gnnt.za Cl In net.,
• La T a Blots tee adnelas tin caador y Lao mM card ya aeretadaCa, tin pian do dales de 250 Moon itoo.,tes pa 30 din (PaqtIo4o dobionsenida)• Una coo tnatz al Paq,,oto do bemoei,. dcci, coasunuda inflags, o ci ttetnpo — vlgeoda dot ntisa.e. 51 Utiatlo podia recstgac yCanpiar paqustes Sc dale., t,gr.sando a: were dons en/Dart Id ate.

o a..use, is, ARCS desde Be tablets at cdidigo cons.
Los CAy. habditades pats Ia aneoga do labtatn:

Cord jaimente,

• Sec tstdar - 'Os seistons do CLARO

John Edward Macales NaranjoGasette do Inteligencia do Me.dos y Prado,,
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Nombre archivo: Politicas 17102014-17102014.
Ubicación: DVD denominado Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.
Descripción: Los términos y condiciones indican que la promoción y oferta estaria vigente
para las ciudades de Bogota D.C., Soacha, Cajicá, Chia, Duitama, Facatativá, Funza,
Fusagasugá, Girardot, Madrid, Tunja, Villavicencio, Yopal, Barranquilla, Cartagena, Monteria,
Riohacha, Santa Maria, Sincelejo, Valledupar, Bucaramanga, CUcuta, Floridablanca, Bello,
Medellin, Rionegro, Caldas, Call, Yumbo, Guadalajara de Buga, Neiva, Palmira, Pastor
Popayan, Tuluá, Armenia, lbague, Manizales y Pereira, Unicamente durante el 17 de octubre
de 2014. Se informa que "( ... ) los clientes de estratos 1 o 2, que sean padres o acudierites do
ninos matriculados en un colegio pUblico y que adquieran o corn pleten el Triple Play, podrán
Ilevaç una Tab/eta en comodato sin costo durante 18 meses con opciOn de compra en el mes
19 por solo $9000". Posteriormente, en el documento se enlistan las "politicas genera/es" que
deben cumplir los usuarios para acceder al incentivo.

Documento 4:

Politica do Precios do Educlic

• Soad Caica. CNn %lavicendo, Bananquulla. Santa Mart,tlaneduPar. B.aamanqa, Coasts, Fladabtanca, 05(0, Medeuln, Cab,rumba. Jamuna, Nelva, Palmia Pasto, Pcpayan, Tut.sâ, Anne,da,bague, Dosquebradas y Perowa

Nna lao cilentes quo adquiean Triple Play do lost eratos 1 0 2, qin
sean padres, tamibarcs 0 anidientes de nines rnatrtslados en .n3

glo p.bliw, pothtn flevar usa Tablola en omodato sin costo
anton 18 in con opcMo do wnwn a patift dcl toes 19 poe sat
5o.0w-

	

Egupos	 at TecnoloØa Edudlc	 7

	Tsbs.rr/:-iL.Pas	 Tat	 itlP*0E1to	 I1t Ilustel ama Ca, L600 510-mu tiNS I	St	 TaUss St a,ad Ca, LI GOfll	•W	 TIt4.t.5W10 at Ca', 2-3 ao PAD 10.3
C) Edo valor so as UMA	 -	 IVA.
Conslddraclones generates:
Aplica pars pasonas quo cumplen - s'g.aentse caidicicacs:

- denies na,as quo adq.oeran ci paquelo Triple Play.
• I estrato do Ia vivienda donde on thstan los sonnets do CI.ARO as doeattelo 1 0 2-
• l eegmenlo no ,endendai a 50110.
- El dienle de demodiar, set pate. madre, tatn 0 acissionlo - UnSilo dotidatnertle inatia en 'at colegie Pü. presenlando los

sopoetes respedivos -

• T. (a docli,nenta, reqiacida:o Cediecado do mafrlcsa a camel staSedil vige,do a boletin do
caaiclones dcl 2014 en todos — s en*idos per on coleglo
— aval ado per et MStte,io do EducsdSt

o Decumenlo do identidad dcl eiw'le benelicia,lo (Copia delRogicbo Cave do nadinienlo dcl ho 0 tatjela de iden&JJ). a
Cettlicado de Aaiden etneda per el colegio.

a Cedida —
Recte de pSiocs — garanticen quo Is v+.iends doodaso instatart, lot sentos CLARK) as estralo 1 0 2 (Todos los,snbo - nienos lolelonla Co)

• Las estbcacionos del enlegie pébco no goode" loner mis de 50 din do
hater sido eaporfida

• Pats consultar ci Netado do a,tts aptobados pa S Pkrwisieemo so pundo
corsutlar la pigino y,, dare a,n en

- El CCV digitara las OTt do -entiega do Tablot a los dieniss qile Issaitcitan a &avds Sic Ia Llo.a do Atenci,.
• La enhoga do Ia tablela so realiratâ despts do is instataciOn do los

	

sen-	 y sOlo on	 los CAVe habillades.
•Ofetta ca3di, a (as 'addadea dlapoiles.
• Solo so entegn laldeta per client y a, benetciarlo adce (nlOo

edudiante) we asopla — caaclettb isqueridas. Solo so petntIent,a do abs labteta si S clionle (Sine tes segunda ajenta y lane eta

	

beneliclado clnfi,	 que ctmwla las coothcinos'squat Con una — antics tat so — etbaga eda teEats
• El fiFe S,netcth no dote hbi,e, recEddo nd,lotn dcl inlseto piowwnapa — do otto aperador.
• Ap&a pats todos 'Os canales do vent.
• La vents so dote digilac en ci splicalivo VlSOfl.• N,, — — ens.
• La tabieta so podth renal en oea dd suteristada pats Is otetta

sewre y oneida — snnddos a&pdddos petttnn?aet a ava do is,
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- LI .omfl .5 •a.den'sd SOtlO• LI dornat dat's dat.n.s	 pad.. .ttad's. (amIss, _et,d..ets tt.. .lstdsn05tt.1 naticldedo	 edogisi Otaco (Coenlandu -— —• Sn, ,c.a, a., los ostnsica do CL0.flO.- Ta's. 'a o.aen,WasIae rsuadda
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Par media de la cual se decide de fondo una investigaciOn administrativa

Nombre archivo: Politicas 21012015-28022015.
Ubicación: DVD denaminada "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexa 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 PolIticas.
Descripción: Los términos y condicianes indican que la promacion y oferta estaria vigente
para las ciudades Bogota, Soacha, Cajicá, Chia, Villavicencio, Barranquilla, Santa Marta,
Valledupar, Bucaramanga, Cücuta, Floridablanca, Bello, Medellin, Cali, Yumbo, Jamundi,
Neiva, Palmira, Pasta, Popayán, Tuluá, Armenia, Ibague, Dosquebradas y Pereira, entre el 21
de enero y el 28 de febrero de 2015. Se informa que "( ... ) los clientos quo adquieran Triple
Play do los estratos 1 o 2, que sean padres, familiares, o acudientes de ninos matriculados en
un colegio pUblico, podran Ilevar una Tableta en comodato sin costo durante 18 meses con
opciOn de compra a partir del mes 19 por solo $9000". Posteriormente, en el documento se
enlistan las "consideraciones generates" que deben cumplir los usuarios para acceder al
incentivo.
Documento 5:

flotitica do recios do dL.cIic
oblaclon.o:
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i,la.ns T...t. Soam5000. V.(aeeenc.o. Vopca. Oanalaqt.illa Psnt,,Eo..tbla_ Sodad SlIttla lta. S,nc.,Ioo. V050d.ww. (do (cola.tiot,acha. Oocatenanga. 0l,ea,. i°iedsa.nta. Camtta Los eao.. Vdln
- Rta..do Fk..idatila,tca OslIn. F.teaetts. E.oalgado hagtlL La Cotanla.
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- 00.1(0.0	 wtd.tt n.000.- (at,. flIhioto sat .ssnodoto 'b Costa
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I	 Flaas r..olacla

—,

IN
Catt.ldonslon. 0o,lall*.:
csca Pam p	 n gle a.altn'an .0s .ig.aonto. cnaicaaas.:

condi.no 'equotidas. Con .ma mama asettia ito Sc puode entn,gar
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Nombre archivo: Politicas 10032015-31032015.
Ubicación: DVD denaminado "Respuesta Telmex Colombia S.A."obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo I Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.
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Por media de la cual se decide de fonda una investigaciOn administrativa

Descripción: Las términos y condicianes indican que la promociOn y oferta estaria vigente
para las ciudades Bogota, Soacha, Cajicã, La Calera, Sopó, Tocancipã, Cola, Chia, Funza,
Madrid, Mosquera, Facatativá, Fusagasuga, Zipaquira, Girardot, Duitama, Tunja, Sogamoso,
Villavicencio, Yopal, Barranquilla, Puerto Colombia, Soledad, Santa Marta, Sinceleja,
Valledupar, Monterla, Riohacha, Bucaramanga, Giron, Piedecuesta, CUcuta, Las Patios, Villas
del Rosario, Flaridablanca, Bello, Medellin, Envigado, ltaguI, La Estrella, Sabaneta, Caldas
(Antioquia), Rionegro, San Antonio de Prado, Santa Rosa de Cabal, Call, Yumbo, Candelaria,
JamundI, Neiva, Palmira, Pasto, Papayán, Tuluá, Armenia, lbagué, Dosquebradas, Pereira y
Manizales, entre el 28 de mayo y el 31 de julio de 2015. Se informa que "( ... ) los clientes que
adquieran Triple Play do los estratos 1 a 2, que sean padres, familiares, o acudientes de ninos
matriculados en un colegio pUblico, podrán Ilevar una Tab/eta en comodato sin costa durante
18 mses con opciOn de compra a partir del mes 19 par solo $9000". Posteriarmente, en el
documento se enlistan las "consideraciones genera/es" que deben cumplir los usuarios para
acceder al incentivo.

• Frente al tercer punto del requerimiento en el que se solicitO: "[a]llegue, constancia del
representante legal de la sociedad an donde se certifique la totalidad de las tablets entregadas con
ocasiOn de ía promociOn y oferta relacionada en el numeral anterior", la sociedad certificaciOn
mediante la cual informo que "[sJe entregaron 82.143 tabletas con ocasiOn do la ofetta an virtud
de la cual se id/ca a los usuarios que por la suscripc/On de las seniicios de telefonia faa, Internet
fijo y television "Triple Play"ç serlan beneficiarios de la entrega de una tablet sin costo". (Folio 17).

• Frente al cuarto punto del requerimiento relacionado con indicar "[Ija fec/ia en la que se hizo
entrega do la Ultima tablet en relaciOn con la oferta y promociOn descrita", Telmex manifesto que
7lJa 01t/ma tablet se entregO en mayo de 2016' (Folio 15).

• En relaciOn con el quinto punto del requerimiento, par medio del cual se solicitO allegar "[e]n
media fisico o electrOnico Ia total/dad de las actas de entrega de los equipos de tecnologIa
entregados an comodato' el investigado manifesto que "[c]omo anexo 5 so aporta una muestra
representativa de las actas de los equipos an comodato. Se informa al Despacho que an total han
sido entregadas 82. 143 equipos, tal coma se evidencia en el anexo 6 y que la total/dad de las actas
se encuentra a disposición del Despacho". Como muestra de la información remitida por parte
del proveedor de servicios, se adjunta la siguiente captura de pantalla:

Muestra de la entrega de las tabletas realizada por Telmex:

2 863693023793100 SMKII ME-PAD LINK 510-131U HUAW MIC CON :CAV POPAYAJ4 	 SALIDA DE MERCANCIA 	 91160424 HARRY 
ALEX
	 PAREDES	 1210512016

3 86369123808718 SMKIrME- pAD LINK SI0-231u HUAW MIC CON CAY 8ARINQUILLA NORII 	 SAIJDA DEMERCANCIA 	 93891885	 BRICE1H	 ORTEGA	 12/0412016

4 1 863693023905837 SMKIT ME-PAD LINK S1O-23IUHUAWMTCCON CAVCALIEI6	 SALIDA DE MERCANCIA	 89864292	 CARLOSIUL	 COTACIO	 07/04/2016

5 351576061035774 SMKITPADTABLET Ia11GGBAWIDMTCCON CAYCALI ROOSEVEIJ	 SAIJDADEMERC.ANCIA - 93625572 	 MAURICIO	 - MARTINU	 16/03/2016

6 351576060998451 SMKIT PAD TABLET 10.11606 AWlO MIT CON CAY CUCIJTA 	 SAIJDA DL MERCANCIA 	 90931221 VULIARA AN	 LOPEZA8IAS	 12/03/2016

7 351576061043422: SMKIT PADTARLEI 10.1 16GBAWIOMTCCON CAVI1JLUA 	 SAUDADE MERCANCIA	 91013713	 ROBEIRO	 [ElTON	 12/03/2016

8863693023794082 SMXIT ME-PAD LINK S10-231U HUAW Mit CON CAy MEDEWN MOUNDS	 SAIJDA Dl MERCANCIA	 93597490 - JORGE MA	 CHALAECA - 10/03/2016

	

SMifiPABTABLET 10.I16GBAWIOMTCCON CAVT1JPJASAIJDADIMERCMOA 	 91042645 IIOSAAUIIA - SALAMANCA	 26/0212016

ioJ 863693b3797580 SMKIT ME-PAD LINK SIO-23III HUAWMTCCON CAVMEDELIIN MOUNDS 	 541.104 BE MERCANCIA 	 93871167	 JOSEALBEI 	 GAYIRIA	 21/02/2016

11 [351576061043646 SMKITPADTABLET 10.1 I6GBAWIO MTCCON CAVMEDEWN MOUNDS 	 SAI.IDADE MERCANCIA	 93970928 WILSON AND	 OLAVA	 1810211016

d14

863693023809708 SMKIT ME-PAD LINK S10-231U HUAW MTCCON CAV MEDELIIN MOUNDS 	 5*1.104BEMERCMICIA	 94100971 LINAMARCE	 RESTREPO	 10/02/2016

863693021797632 SAX'! ME-PAOLINKSIO-231U HUAW MICCON}OG YTICHROGOTAD.C. 	 SALIDADEMERNCIA1 81619470HELDA ----LI0N 	 05/02/2016

351576060551946 SMIOTPADTABLET10.116684W10Mit CON L0 810	 -- -90	 -- --LIDADEMERCANOA	 77459477	 GIDVANNYOUITM,I-2/2016

863693b2177s471 SMKITME-PADLINKS1O-23IUHUAWMTCCON 'LOGYIICH BOGOTA D.C. 	 ' SALIDADEMERCANCIA	 87071577	 MARIA	 SALAZAR	 05/02/2016

16 [351576060633819 SA1KIJ PAD TABLET -10. 8 I6GBAWIOMTCCON 10@TECH BOGOTAD.0	 SAL DA DENIER CAUCIA - 87745485 	 DIVA	 - - PEREZ	 05)01/2016

[35I5?6O60098336 SMKETPADTABIU1O.II6GBAWIDMTCCON IOGYTEOIIBAGUE 	 SAUDADEMERCANCA - 52854064 	 CAROLINA	 VALENZUELA	 05)02/2016

18135157606009-	 LOG YIECHIBAGIJE 	 -SAUOAOEMERCANCIA	 67425975YLJDYGAUAN	 -05/02/2016

19 18636930211 755 32 544Kff ME-PAD LINK 510-23111 HUAW MIC CON LOGITECH BOGOTA D.C. 	 5AUDA Dl MERCANCIA	 80336050	 AREIDY	 POVEDA	 05/02/2016

20 863693021444938 SMKITME- PAD UNKS1O-Z3JIJHUAWMTCCON LOGYTECH BOGOTA D.C. 	 SAUDADE MERCANCIA - 88517057 	 DEWY	 KUR1'ADO	 05/02/2016
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Par media de la cual se decide de fonda una investigación administrativa

Nombre archivo: Anexo 6. Usuarios participantes en la oferta.
Ubicación: DVD denominado Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega.
Descripción: El documento en formato Excel remitido P01 parte del proveedor de servicios,
contiene una relación de 82.143 usuarios, en donde se presentan 8 columnas: Serial (IMEI),
Referencia de Equipo, CAy, ESTADO, CUENTA, NOMBRE, APELLIDOS y FECHA DE
yENTA. La fecha de yenta más antigua, corresponde a! 2 de septiembre de 2014, mientras
que la ültima fecha, corresponde a una yenta realizada el 12 de mayo de 2016.

• En relación con el sexto punto del requerimiento, por medio del cual se solicitô informar
"[c]uántos usuarios ejercieron el derecho de adquirir el equipo por el valor de $9. 000 pasados los 18
meses', el proveedor de servicios indicô que '895 usuarios ejercieron el derecho de adquirir el
equipo pore! valor de $9000 pesos pasados los 18 meses ( ... )". Al respecto, aportó como anexo
7, el listado con los códigos de los usuarios que adquirieron el incentivo.

• Frente al séptimo punto del requerimiento elevado, en donde se solicitó señalar "[IJa fecha de
la Ultima pieza pub/icetaria emitida en re!ación con Ia promoción y oferta relacionada en el presente
requerimiento. A!legue e/ soporte correspondiente", el investigado man ifestô que "[I]a lilt/ma pieza
se emitiO fue (sic) publicada en e/ mes de julio de 2015 (...)". Al respecto, remitiô la siguiente
pieza:

Pieza publicitaria No. I

Solo tienes que

L]	 .
K"A 13 

Ltam ya tInea ricioriat gratuita 01 8-003 200 200 	 Lo que quiers
Visita riuestros puntos de yenta /www.cLar'vcomco	 ies CLaro

Ir4rr,o CO40VIO f.A, Pr0 &0	 rsk$n d. t.*e..ón	 I,-,t...-0t y t.to1onl Ef I, ta.ko- do I.,,	 do dotro n6.oCOP-ICEL. S.& O10-t.o ,M,th. 	 11 do jdio d..L 20150 haLo poot,.r .n,dades	 Sn 5.000 .r d,.do dp.nrSbto. EL Uor.te lIon.. iS- r.t..r.dr, par. r.clan,.r L.a tabtol O0 to pado.. ...t—I—d . p.et r do La	 *Lac6n do to	 0Cio. La (abto p o a.a	 —. r..-,-.o.d..o .- op.,ión do .o'npr. - p.r-tir coat n, 140, as to	 poe .n valor do —nt. do $V.000. C.00.oc. r.tre.-o,i.. di.,on,bL. p..-to. do "nt. .(gor.Za
p -o La ..r,tr.. do Lao tabLeO. y d.rr co,dk,a,n..s y rb-I.cIor1..b en 	 Wru.oro.o.

Nombre archivo: Volante tabletTiRO.
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Por medio de la cual se decide de fondo una irivestigacion administrativa

Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega. Subcarpeta: Anexo 8 Publicidad.
Descripción: La pieza publicitaria remitida, informa a los usuarios que pueden Ilevar una
tablet sin costo, al cumplir con Ic siguiente: (1) comprar Ciaro "Triple Play", (2) vivir en estrato
1 o 2, y (3) tener un hijo estudiando en un colegio pblico. Los términos y condiciones
dispuestos en la parte inferior de la pieza bajo análisis informan 10 siguiente: "Teimex
Colombia S.A., presta los servicios do television por suscripción, internet y telefonIa. El
prestador de los seriicios do datos móviies es Comcel S.A. Oferta va/ida hasta ci 31 do julio
de 2015 o hasta agotar unidades disponibles. Son 5.000 unidades disponibies. El cliente tiene
15 dIas ca/endario para reclamar la tab/eta en los puntos autorizados a partir de la instalaciOn
de los servicios. La tab/eta se entrega en comodato con opciOn do corn pra a partir del mes 18
de ía entrega por un valor de yenta de $9.000. Conoce referencias disponibles, puntos do
yenta autorizados para la entrega de las tabletas y demás condiciones y restricciones en
www.cfaro.com.co ".

Reverso Pieza Publicitaria No. 1:

-4 • Came estudiantit vigente 2015, bctetFn de catificaciones det 2015 0 certiticado
- de matr1c*La 2015 no mayor a 60 dias de expe'dido; en todos tos casos

ernitidos porun cotegia pubtico avatado por&. Mirlisterio de Educacién.
- Cocurnento de identidad dot estudiante beneficiario

--4	 (copia del Re.gistro Civit de nacimiento deL hijo o certi(icación de acudrente2.
* Documento de identid.ad det acudente en originaL y copia.

A -I V_I ['J -1 i .:i.'i IE. I u14i4 I f.Y.1.'I (.1 ;1

Aj-menia	 Ccuta	 Pasto
- Cr-a. 14 #18- 13. Local 6. 	 - - Av. 5- #12-53. Barrio Centro. -- 	 - Cia 32 #16.4-95.

::-. BarranquitLa	 Duitama	 Pereira
- Nor1 Cra. 5113 84-4.	 • Cra. 14 #14-56. Pio 1.	 - Av. 30 cIa Ago10 41-SO.

Torcoi-nuna Plaza, Local 15. 	 Facatativá	 Popayân
.SurClL47#18-89 Pia.o2.	 - Cr.2 #8-36. Cer,trp .	 •Cra. 9#24A-21C.C.
BetLo	 Fusagasugã	 Campanarlo. Local 56. 55  56.
• Osag. 55 *35-217. C C. PsiarIa dPt	 - Cra. 5 1 N9-48 Esquina.	 Santa Marta

Norie,eLapa2.local 1101. 	 Girardot	 -Ay. Libortzidca--96.
Bogota DC	 - GIL 22 #7-40. Local 1. 	 Slrcetejo

FLorida btarica	 CIL 23 N 16-36. Centro.
- Cedcftos. Av. 119 0150-62.
- Centro Mayor. 	 a.	 • Cr-a. 31 2&&-19. C.Ca La Florida, 	 Soacha

#38.4-27 s&jr. Ent. 5 local	 Local 1075.	 -	 • Cra. 7 032-35, C.C. Mercurio.
- Cra. 38: Cra 38 N35-35/41	 Ibasgué	 *OC& 136.
• Gatarlaa Cia 38 4W48-30. Loc.aiaa	 * Cra. S #31.4-71.	 Sagas. eso

14. 15 y 16.	 MzinizaLes	 - CU. 11 #12-68.
• Hacienda Santa B6rbara, Cra. 7.	 - Cra. 23 051-62.	 Tunja

0115-0. Locates 214. 215y216. 	 ,.iJitin	 -Cra. 6 (Av. Mortal #46-26.

-	
• Haytastoi CU. 20 0082-52.	 • Cetro; CU. 51 #42-29. Ay. La	 TuL'uâ

Locates 2-B6M7.
•	 Cali	 Ptaya con Girardot. p550 1.	 - CLL 28 #26-64.

#42e-5i sur. Local 2-173.	 - M.wyorc CU. 51 aur#48-57.C.C. 	 Vafledupar
•	 - CLI 22 sur #19C-15	 Sabafl&th Local 140.	 - CLI 12 C". 9. C.C. Orba Plaza.

MoUnos:C-	 ri t-	 10	 -LL.304#B2A-2&C.C.	 (ocMl22-	 IT)pC a .	 Los P.lo&i rsos local 1041 	 -
#148-07. C.C. Plaza Imperial.	 - Ovedo Ci- 434 04-15 aur. C,C	 Villavicenclo
LocaL 1-47.	 C. d 1 11375.

	
-CtL28C4f37-23/15.

• Portal HD Ir.,. I C]A #80A38	 0 0. oca Yona I
C.C. Prt.ai SC. locaL 3-002. 	 Honteria	 •CLL7 0018-14 01.10 1

-	 - SanlofL CU. 185 #45-03. LocaL	 - Cra. 14 #41-49. Ay. CircurwaLar.	 -
- --	 N1-022.	 l.losqucra	 Turn
-i BBucaramanga	 - Cra. 3 #15.4-57. CC. Ecoptaza. 	 Cu- 4 -0 9.

- Cra. 30 431-48. Barrio La Aurora. 	 local 222-225.	 ZIpacul
'i Cajicá	 Nelva	 • CIL 4 #6-15.

-	 • Cra. 4. #2-22 s,jr Local 5.	 GIL 7 005-98 Centro.

CaLl	 Iiohacha
- Chipichaper C.C. Chipichape.	 - Cra. 9. CII 6y7 es.quina. Edilicic

Locates 230-231.	 Mary Mar, Local 101.
• Roo s'Lt: Av. Rooa.e'.ett #25-32.	 RienegrvP

__... • Santiago Plaza: Cr-a. 15 50-29. 	 - CU. 62 #56-39. C.C. Sabana
• i	 Loc.aL35. piso 2.	 Plaza. torre B. tor-at 142.

Chia	 Patmira
- Av. PradilLa 05-31 eate. Locales	 - Cr. 29 #29-22.

- -	 .

Nombre archivo: Volante tabIetRETIRO.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18
denominada: Anexo 1 Acta de entrega. Subcarpeta: Anexo 8 Publicidad.
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Por medio de la cual se decide de fondo una investigaciOn administrativa

Descripción: La pieza publicitaria remitida, informa a los usuarios que para reclamar Ia
tableta objeto de la promoción, deben presentar los siguientes documentos: (1) Came
estudiantil vigente 2015, boletin de calificaciones del 2015 o certificado de matricula 2015 no
mayor a 60 dias de expedido; en todos los casos emitidos por un colegio pUblico avalado pom
el Ministerio de Educaciôn; (2) Documento de identidad del estudiante beneficiario (copia del
Registro Civil de nacimiento del hijo o certificacion de acudiente); (3) Documento de identidad
del acudiente en original y copia. Adicionalmente, se enlistan los puntos de yenta autorizados
a nivel nacional del proveedor.

• Frente al octavo punto del requerimiento en el que se solicitó indicar "[1]as ciudades yb
municipios a /as qua fue dirigida la oferta", el investigado indicô que 7/Ja informaciOn se encuentra
en el Anexo 4 del Cd adjunto". De conformidad con la informacion allegada, esta Direccion
pudo determinar que las ciudades y/o municipios en los que estuvo vigente la promoción y
oferta comunicada por S investigado, fueron las siguientes: Bogota, Medellin, Call, Soacha,
Cajicá, Chia, Duitama, Facatativa, Funza, Fusagasugá, Girardot, Madrid, Sogamoso, Tunja,
Villavicenclo, Yopal, Zipaquirá, Barranquilla, Cartagena, Monteria, Riohacha, Santa Marta,
Sincelejo, Valledupar, Bucaramanga, CUcuta, Floridablanca, Bello, Rionegro, Caldas
(Antioquia), Yumbo, Guadalajara de Buga, Neiva, Palmira, Pasto, Popayán, Tuluá,
Armenia, lbague, Manizales, Pereira, Jamundi, Dosquebradas, La Calera, Sopó,
Tocancipa, Cota, Mosquera, Puerto Colombia, Soledad, Giron, Piedecuesta, Los Patios,
Villas del Rosario, Envigado, ltagui, La Estrella, Sabaneta, San Antonio de Prado, Santa
Rosa de Cabal y Candelaria.

• En relaciOn con el noveno punto del requerimiento, en donde se solicitô al proveedor de
servicios indicar "[Ijos centros de atenciOn y ventas qua estaban habi/itados para real/mr la
entrega de las tablets a los usuarios en las diferentes ciudades en donde estuvo vigente la
promocion y oferta". Telmex informO que "[Ija informaciOn sobre los centros de atenciOn y ventas
habi/itados para rea/izar ía entrega de las tab/etas, se encuentra dentro del anexo 4 del cd adjunto'

• Frente al décimo punto del requerimiento, en donde se solicitô informacion respecto a "[s]i
los usuarios que deseaban ser beneficiarios de las tablets promocionadas, debian suscribir wi
contrato de prestaciOn de seivicios empaquetados con un valor minima. De ser cierto, explique
cuales planes estaban vigentes para dicha promociOn", Telmex indico que "[d]entro de los
requisitos para acceder a la promociOn no se debia suscribir un contrato con un valor minimo"

• En relaciôn con el décimo primer punto del requerimiento elevado al investigado, en donde
se solicitô allegar 7/ia relaciOn de las peticiones, quejas y10 recursos recibidos con ocasiOn de Ia
promociOn y oferta mencionada en el presente requerimiento, indicando coma minima la fec/ia de
radicacion, GUN) quejoso, motivo y tramite dado a ía misrrza", el proveedor indico que "[Ija
informaciOn se aporta coma Anexo 9 en el cd adjunto".

La informaciOn remitida por el proveedor de servicios frente al mencionado punto, fue la
siguiente:
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Cuadro de PQR's presentadas por los usuarios con ocasión de la promoción y oferta
comunicada por Telmex (periodo comprendido entre septiembre y diciembre de 2014):

L3evtaeFve tableta en CAy
No cumpte reguisitos.	 -
Pagotableta	 --
Programacion a domicitio.

Incumplirniento visits donnicilio.
No entrega de tabletas.

No
entrega de tabletos

	

4	 23
S

	

325	 3.347

	

180	 5.580
	an 	 1;)f*aJ

	

45	 4.409

	

109	 1.120

	

8	 200
71
1

1
676 14.772

	

3	 3

	

82	 27
2

583

	

2S92	 1.813
•i1 Iflill

	

1.621	 310
	78$ 	--	 549

	

217	 274
.1k

1

33
205

2
4.385

2.563
699

1
1

PerIodo comprendido entre enero y diciembre de 2015:

DewetvetabtetaencAV	 3	 4	 7	 3	 9	 7	 -	 .	 33

No dimple requisites. 	 22	 51	 61	 35 - 30	 86	 72	 46 --	 25	 20	 17	 12	 477

PagoJableta	 75	 31	 58	 28	 45	 59	 82	 61	 60	 87	 61	 64	 661

Programacionadornicilio. 	 12	 16	 14	 7	 1	 7	 1	 8	 7	 4	 2	 79

Tablet Entregada.	 1.537	 3.174 1508 3.581 2.485 4390 2.153 	 432	 460	 146	 77	 94	 22.037

as	 7,1-	 .	 -
lnr.urnplimiento visita domidlio.	 17	 1	 6	 9	 3	 3	 34

Noentrega de tabletas.	 289	 362	 411 598 325 463	 53	 77	 59	 48	 39	 30 -	 2.754

Sotiritiid oarantia	 267	 332	 385 391	 367	 310	 15	 10	 7	 4	 3	 3	 2.094

No cumple requisites.	 -	 -	 2	 2 -	 .

No entrega de tabletas. 	 1	 1	 1	 1	 1	 S
Pago Tableta	 1	 1
Tablet Entresada. 	1	 1	 1	 3

Total general	 2.168	 3.971 4.450 4.651 3.266 5.326 2.380	 637	 613	 310	 ZOO	 204	 28.182

Nombre archivo: Copia de Anexo 9. PQR.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 2. Actas de entrega.
Descripción: El documento en formato Excel remitido por parte del proveedor de servicios,
informa que, durante el ano 2014, se presentaron 3 recursos de apelación mientras que en el
año 2015 se presentaron un total de 13 recursos, en relaciôn con la promociOn y oferta
comunicada a los usuarios.

• Finalmente frente al decimo segundo punto del requerimiento en el que se solicitô: "[s]enale
la(s) referencia(s) de las tablets que fueron parte de la promociOn', Telmex indicó que "[1]as
referencias participantes de ía promociOn se encuentran en el anexo 4 del cd adjunto'.

TERCERO: Que el Grupo de Trabajo de Investigaciones Administrativas de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones, puso de presente que en 184 expedientes 3 de

3 De los cuales, se observó que 13 de los recursos (correspondientes a los radicados No. 15-308724, 15-115835, 15-205127,
15-79125, 15-205067, 15-207641, 15-232039, 15-232046, 15-200041, 15-166535, 15-203904, 15-204204 y 15-206404), en
algunos casos habrian sido fallados por parte del Grupo de Trabajo de Invesligaciones Adrninistrativas de Protección de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones. En consecuencia, los 171 expedientes que se tendrán en cuenta son los
siguientes: 15-285152, 15-285162, 15-288582, 15-288573, 15-291332, 15-292492, 15-292510, 15-293901, 15-297034, 15-
273897, 15-273924, 15-275344, 15-310181, 15-304497, 15-226907, 15-96481, 15-299061, 15-302875, 15-207661, 15-
297129, 15-68064, 15-101228, 15-270991, 15-300929; 16-8843, 15-262759, 15-262807, 15-265506, 15-252106, 15-255915,
15-131525, 15-161627, 15-258546, 15-258553, 15-258528, 15-154345, 15-248063, 15-248193, 15-143194, 15-280056, 15-
154292, 15-149291, 15-154287, 15-151521, 15-161535, 15-161648, 15-245302, 15-238638, 15-248202, 16-31052, 16-10178,
15-68104, 15-107062, 15-137575, 15-262624, 15-50659, 15-269639, 15-137627, 15-137615, 15-131499, 15-252063, 15-
152733, 15-237723, 15-154333, 15-159007, 15-150326, 15-161641, 15-250741, 15-250737, 15-250745, 15-239896, 15-
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recursos de apelaciOn interpuestos dentro del trámite de sede de empresa, los usuarios
manifestaron el incumplimiento de la promaciôn emitida par TELMEX, segün la cual se
entregaba una Tablet camo incentivo a la suscripciôn de los cantratos de prestacion de
servicios de comunicaciones.	 -

Al revisar los expedientes en mención, se advirtieran diversos argumentos esgrimidos par la
investigada para no hacer entrega del mencionado incentivo, los cuales se sintetizan a
continuaciOn:

(I) Que los usuarios solicitaron la entrega de la Tablet de manera extemporánea al periodo
que tenIan para hacerlo.

(ii) No fue pasible realizar la entrega de la Tablet debido a que se habIan agotado las
existencias en inventarios.

(iii) La entrega del incentivo (Tablet) no aplicaba para el tipo de servicios contratados par los
usuarios.

(iv) No cumplir con los requisitos exigidos en la publicidad como par ejemplo los siguientes:
"Certificado de matrIcula o camet estudiantil vigente o boletin de calificaciones del 2014 en
todos los casos emitido par un colcgio pUblico avalado par ci Ministerio de EducaciOn" o que
el servicio se instale en el segmento de residencia.

CIJARTO: Que con fundamento en el material probatario obrante dentro la averiguaciOn
preliminar de la actuacion administrativa, esta Direccion determinO que existIa mérito para dar
inicio a la investigacion administrativa en las términos del artIculo 67 de la Ley 1341 de 2009,
razOn par la cual, mediante la Resolucion No. 6226 del 1 de febrero de 2018, se formularon
cargos en contra del proveedor de servicias de comunicacianes TELMEX COLOMBIA S.A.,
por la presunta transgresiôn a Ia establecida en el numeral 2 del articulo 53 y numeral 5 del
articula 64 de la Ley 1341 de 2009, literal c) del numeral 10.1 del articula 10, articulo 11 y
articula 31 de la Resalucion CRC No. 3066 de 2011 4 , y Ia dispuesto en los articulos 29 y 30 de
la Ley 1480 de 2011.

Al encontrar que presuntamente la investigada habria (i) incumplido la promociôn y oferta en
virtud de la cual se indicO a las usuarios que par la suscripciOn de las servicias de telefonia fija
e Internet fija y television "Triple Play", serlan beneficiarios de le entrega de una Tablet sin
costa, al mismo tiempa que habria dejado de informar de manera clara, oportuna, veraz,
anterior, suficiente y campleta sabre los términos, condiciones y restricciones de la promociOn
y; (ii) la inexactitud en la informaciOn remitida par TELMEX en relaciOn con las peticiones,
quejas y recursos recibidos con acasiOn de Ia promociOn en mención.

249461, 15-249456, 15-243872, 15-265419 15-264008, 15-165282, 15-252025, 15-252058, 15-255855, 15-265427, 15-
245290, 15-10226, 15-29955,15-245314, 15-252086,15-250728,15-248212, 15-250718, 15-246668,15-144168, 15-159019,
15-148022, 15-277729, 15-275262, 15-274097, 15-274121, 15-271048, 15-169248, 15-200017, 15-188465, 15-188530, 15-
196315, 15-197514, 15-171680, 15-232051, 15-228186, 15-230747, 15-222150, 15-217961, 15-236007, 15-236014, 15-
233366, 15-228147, 15-228210, 15-198762, 15-179779, 15-226952, 15-228183, 15-211290, 15-216861, 15-196313, 15-
222115, 15-228189, 15-179791, 15-205057, 15-196335, 15-205096, 15-197508, 15-200019, 15-274257, 15-276519, 15-
182784, 15-215125, 15-234569, 15-237206, 15-223372, 15-274293, 15-178358, 15-178361, 15-189709, 15-223352, 15-
228178, 15-226974, 15-220811, 15-198774, 15-186728, 15-262816, 15-253286, 15-253293, 15-263127, 15-238632, 15-
257210, 15-238698, 15-257222, 15-216873, 15-226904, 15-216859, 15-217939, 15-169145, 15-229364, 15-175430, 15-
224633, 15-193837, 15-179736, 15-188525, 15-296912, 15-296874,15-250709,16-2474, 15-248088.

Norma vigente para la época de los hechos
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QUINTO: Que el dia 9 de marzo de 2018, el proveedor de servicios de comunicaciones
TELMEX, presentO escrito de descargos 5 frente a la Resolucion No. 6226 del 1 de febrero de
2018, precisando respecto de las imputaciones alli efectuadas poresta Dirección, lo siguiente:

5.1. '1. BREVE CAPITULO INTRODUCTORIO".

En relaciOn con este punto, la sociedad investigada, procedio, a modo de resumen, a referirse
a cada una de las imputaciones realizadas por esta Direccion en los siguientes términos:

"1. ( ... ) la imputaciOn fund/ca No. I as imprecisa, toda vez que comienza con la supuosta
inobservancia al dobor do informaciOn y tormina con una referenda tan goncial casi que al
margen a la prohibicion do roalizar publicidad onganosa, no obstante do tratarse do conceptos
y conductas diferentes quo no es corrocto asimi!ar o mezclar, lo cual par supuosto constituyo
una evidonto transgrosiOn al dorocho de mi poderdanto a quo lo formulen cargos clams y
precisos.

2. ( ... ) en la imputaciOn fáctica No. I quo so supono debe corresponder o soivir do soporto al
prime cargo, so infiere de manera indefectible quo la no entrega de las Tablets obodociO al
incumplirnionto al dobor do informaciOn, lo cual es a todas lucos equivocado, por cuanto
desconoco quo las mismas podrIan haberso dejado do entrogar o bion porquo no so cumplia
con los roquisitos o condicionos exigidas on la carnpaña, o bien porquo so quiso acceder al
bone ficio cuando ía carnpana so habia torminado o agotado oxistoncias ( ... ).

3. ( ... ) no so tione claridad si el cargo so fundamenta realmonto en 0/ suministro de
inforrnaciOn. inadecuada, insuficionte y enganosa o por la no ontrega del incontivo ofrecido, de
ahI qkie el mismo so adviorta de ontrada dosproporcionado y con fuso.

4. Si hacornos el ojercicio do soparar las conductas que so supone componen !a imputaciOn
junidipa No. 1, osto as, (i) Ia inobsorv'ancia al debar de informaciOn, (ii) la falta do ontroga del
incentivo y (iii) !a prohibiciOn de roalizar publicidad engañosa, oncontramos quo ni las quejas,
ni/a muostra tornada do los 184 expedientos do los rocursos de apolaciOn, ni las respuostas a
los requerimientos prosontados por la SIC, constituyen prueba do la roalizaciOn do cada una
do el/as.

5. Por ol contraho, dernuestran: (i) que los tOrminos y condiciones do !a ontrega do las tablets
fuoron informadas do manora veraz, comp/eta, oportuna, verificablo, corn prensiva e idOnoa;
(ii) cjuo la no entroga do las tabletas ostuvo justificada por razones do oxtomporanoidad,
agotarniento do oxistoncias y no cump/imiento do los roquisitos exigidos en la carnpaña y,
finalrnonto, (iii) quo el bone f/do ofrecido fuo ofoctivamonto entrogado rnás do 80.000 vecos.

6. ( ... ) es irnposible quo la oxprosiOn "hasta agotar existoncias" on al prosonto caso haya
rosultado ongañosa, on razOn a quo on cada una do las piezas publicitarias so informO la
focha u (sic) oportunidad para accedor al bone ficio mencionado, asi como o/ nOrnoro do
unidados disponibles por cada carnpaña y las condicionos para su ontroga.

7. Tarnbien so informaba a los usuarios quo contaban con un tErrnino do 15 dias calendario a
partir do la instalaciOn do los sow/c/os para roclarnar las tablotas on un Centro do AtonciOn y
Vonas do TEL MEX (on ado/ante CA V).

8. ( ... ) provio a la infonrnación do los tOrminos y condicionos para accoder a las tab/etas so
rea!izO una campana publicitada do oxpoctativa on la quo so senalO: "En CLARO tonomos
Tablets sin costo osponandote. . . ". En este punto, el investigado sohcitô observar el video

Bajo radicado No. 17-064222- -00017-0000, folios 187 a 231.

.4-,
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aportado en el CD que acompana el escrito de descargos6 . El video aportado, suniinistra la
siguiente información:

Video Tablets Claro Clientes Actuales-SD 480p:

Im	 -

0 TripLepLay

-.
•	 d) Estratosiy2

Colegio PábLico,-'3

Nombre archivo: Tablets Claro Clientes Actuales-SD 480p.
Ubicación: DVD denominado "46Publicidad Video 2014 17-064222"obrante a folio 232.
Descripción: El comercial analizado, suministra la siguiente informaciOn a los usuarios: "En
Clara tenemos tablets sin costa esperándote. Por eso, si tienes o completas tu Clara Triple
Play, vives en estrato 1 a 2 y tu hjo estudia en un co/egio pOblico, puedes lie varte una sin
costa, y hacer que esta tablet y tu hsfjo sean fe/ices. Llama ya, 7500500 Bogota,
018003200200 nacional a visita nuestros puntos de yenta".

Los términos y condiciones informados al final del comercial analizado, disponen lo siguiente:

Tex Cc*tia SA es al p-8statTde lim wvms do visn por qjsapoi6i. rmety Wobu 8 çstadcrdo bo	 Oa &s nes es
CC)MCEL SA O&iia vda hasta 4 31 do cxibe do 2014. Cads sxitts do Us 3 rnuias do W na, Huana Mada Pad Lk 10.1
Sb 0 231U Mk, Amt Pad 10.1 16Gb Mky 21e Md V.97 TaW Mx 10.000 Uc*.lades. Ore1av9da a actuo6 orØen o Ien P"

_____ 	caapdrres lBde
1y2kz6S&ce*egado tia	 pr c(erie quo	 E1LØfrO

de$9.000.E*edeen	 deari1rr1Ias41c&ides
yp.ts do a	 a	 ga	 ita vwtccrjnco.kka,	

cudes

"Telmex Colombia S.A., es ei prestador de los servicios de television par suscripción, internet
y telefonla. El prestador de los servicios de datos móviles es COMCEL S.A. Oferta va/ida
hasta el 31 de octubre de 2014. Cantidades disponibles de las 3 referencias de las marcas,
Huawei Media Pad Link 10.1 SlO 231U Mtc y Zie Mid K97 Tablet Mtc: 10.000 Unidades.
Oferta va/ida para actuales que corn pleten o ten gan paquete tripieplay en estratos I y 2 que
ten gan hijos en cole gios pübiicos. Se hace entrega de una tablet par cliente que curnpla las
condiciones. El usuario final recibirá capacitación. La tableta se entrega en comodato y con
opciOn de compra a partir del mes 18 de la entrega del dispositivo par un valor de yenta de
$9.000. Entrega de la tab/eta solamente en puntos de yenta a nivel nacional en las 41
ciudades participantes en la oferta. Para conocer las ciudades y puntos de yenta autorizados
para la entrega de las table tas, visit a www.claro.com . co. Api/can condiciones y restricciones".

6 Obrante a folio 232.
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9. En cuanto a Ia imputaciOn jurIdica No. 2, vale Ia pena señalar que el requerimiento de
informaciOn de la Dirección de Investigaciones de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
( ... ) fue indeterminado.

10. Por ültimo, deberá analizarse frente a este cargo que el grado de fiabi/idad fue mInimo, en
comparaciOn con el universo de Tablets que fueron efectivamente entregadas a los usuarios
(més de 80.000) y el tiempo reducido que se tuvo para crear una base de datos con criterios
de parametrización tan amp/los".

5.2. "II. ANTECEDENTES RELEVANTES".

En este apartado, la investiada presentó como antecedentes relevantes, las quejas
presentadas por los usuarios de la siguiente manera:

- Maria Angelica Sosa Fresneda:

"( ... ) presentO una queja el 14 de enero de 2015 bajo el No. 15-006831 ( ... )
por la supuesta publicidad enganosa relacionada con las condiciones de
entrega de una Tablet.

Frente a lo anterior, ml representada manifestO que al momento de la solicitud
hecha por Ia usuaria, las tab! etas ofertadas se hablan agotado y que el
con trato no obedeciO al programa estructurado por el Ministerlo de
TecnologIas de ía lnformaciOn y las Comunica clones".

- Alberto Mario Vargas Suárez

"(...) presentO una queja el 8 de julio de 2015 radicada con el No. 15-156610
(...) por el presunto incumplimiento en la entrega de una Tablet.

La Dirección realizO un requerimiento de informaciOn ( ... ) en e/ cual so/icitO
que indicara las razones por las cuales no se hizo entrega de la Tablet a!
usuario ( ... ).

En respuesta a lo anterior mi representada ( ... ) informó que dicha solicitud
debla canalizarse ante los Centros de AtenciOn y Ventas (en adelante CAy).

AsI mismo manifestO que del contra to de prestaciOn de seivicios suscrito con
el usuario no se evidenciO que se le hubiere ofrecido el beneficio en mención y
que dicho con trato no obedeció al pro grama estructurado por e/ Ministerlo de
TecnologIas de ía InformaciOn y las Comunicaciones".

- Erlin Arlith Acevedo

"( ... ) present6 dos quejas, una ante la Superintendencia de Industria y
Comercio radicada el 20 de mayo de 2015 con el No. 15-114910 con Ia cual
se aportó la grabaciOn de la Ilamada sostenida con la asesora Maria Claudia
Arango, y otra del 15 de julio de 2015 radicada bajo e/ No. 15-164307 ante la
Dirección de lnvestigaciones de ProtecciOn de Usuarios de Seivicios de
Corn unicaciones en contra de ml representada por el supuesto incumplimiento
en Ia entrega de una tablet.
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La DirecciOn realizO un requerimiento de información ( ... ) en el cual le solicitO
que indicara los términos y condiciones del plan ofrecido fete fOnicamente por
la asesora Maria Claudia Arango el 21 de marzo de 2015 a/señor Acevedo.

En respuesta de lo anterior mi representada señalO que el 31 de marzo de
2015, el usuario empaquetO los servicios de internet de 5 megas y televisiOn
digital básica con el servicio de telefonIa y un plan larga distancia ( ... ) por
medlo de una contrataciOn telefOnica. Adicional a ello, indicO que segán /0

pactado en el contrato del 26 de marzo de 2015, no se evidenciaron
ofrecimientos adicionales".

- Blanca Mireya Gómez Pinzón

"( ... ) presento una queja el 15 de octubre de 2015 radicada bajo el No. 15-
244842 (...) pore/ presunto incumplimiento en la entrega de una tablet.

La DirecciOn realizO un requerimiento de informaciOn a ml poderdante ( ... ), en
el cual le so/ic/tO que allegara copia del contra to de prestaciOn de servicios
suscrito con la usuaria y que explicara las razones por las cuales no se le hizo
la entrega de la tablet.

Al dar respuesta a dicho requerimiento, mi representada manifesto que a la
fecha en que la usuaria hizo efectiva la instalaciOn de los servicios ya no
estaba vigente la promociOn en comento".

5.3. "III. FUNDAMENTOS JURIDICOS. A. INEXISTENCIA DE LA INFRA CC/ON"

Sobre el particular, el investigado inició su defensa jurIdica argumentando, en relaciôn con el
incumplimiento de la promoción y oferta objeto del presente acto administrativo, en los
siguientes términos:

- Maria Angélica Sosa Fresneda:

Manifesto el proveedor de servicios, que "la usuaria se comunicO ( ... ) el dIa 9 de septiembre de
2014, solicitando informaciOn sobre el proceso de adquisicion de la Tablet, ante /0 cual se le informO
que tal beneficio aplicaba solo para los estratos I y 2, to cual fue aceptado sin ningôn reparo ni
solicitud de aclaraciOn por parte de la señora Sosa; sin embargo, el 14 de octubre de 2014, volviO a
comunicarse con el call center de TEL MEX solicitando de nuevo la misma informaciOn, ante lo cual se
le volviO a prestar asesorla en cuanto a las condiciones para acceder a Ia promociOn".

En relaciôn con la anterior afirmaciOn, Telmex aportO como prueba, capturas de pantalla de
sus sistemas internos 7 en donde se pueden apreciar las interacciones de la señora Sosa con
el citado proveedor, asI:

1. Comunicaciôn Ilevada a cabo por la usuaria al call center de Telmex el 9 de septiembre de
2014:

DVD denominado '45 pruebas 17-064222" obrante a folio 231. Documento en formato Microsoft Word intitulado Soporte de
la Ilamada del 9 de septiembre 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 usuaria se cornunicO con Telmex manifestando que no la hab Ian llama do para entregarle ía Tablet,
no obstante habérsele inlormado pro viamente ci fin del inventario disponibie para la cam pana que le
aplicaba ".

Adicionalmente, Telmex informô que en relación con la promociOn y oferta bajo análisis, se
realizaron "( ... ) var/as campañas do public/dad en las que se promocionaba dicho bone ficio, de las
cuales es bastante probable que haya tenido acceso a la quo estuvo vigente desde el 27 do agosto del
(sic) 2014 hasta el 30 de septiembre del mismo año, ello en razOn a quo la primera ilamada do la
señora Sosa data del 9 de septiembre de 2014".

Sobre el particular, el proveedor de servicios allegO soporte de la imagen de un sobre, en cuya
parte posterior se observan los siguientes términos y condiciones:

Nombre archivo: Sobre publicitario 2 campana 27 de agosto-30 de septiembre de 2014.
Ubicación: DVD denominado "45 pruebas 17-064222"obrante a folio 231.
Descripción: Los términos y condiciones señalados en la parte posterior de la imagen del
sobre allegado por el investigado, informan lo siguiente: "Telmex Colombia S.A., es el prestador
do los servicios de televisiOn por suscripciOn, e internet. Telmex Telecomunicaciones S.A. E. S. P.,
presta el servicio do telefonia fija. Oferta válida hasta el 30 do septiembre do 2014. Cantidades
disponibles do las 3 referencias de las marcas, Huawei Media Pad Link 10.1 S 1 231U Mtc, Avvio Pad
10.116Gb Mtc y Zte Mid K97 Tablet Mtc: 10.000 unidades. Oferta va/ida para clientes do paquetes
sencillos y dobles en estratos I y 2 quo tengan hijos en colegios pUblicos quo corn pleten pa quote
Triple Play. Se hace entrega do una tabieta por beneficiario quo cumpla las condiciones. El usuario
final recibirá capacitaciOn. La tableta se entrega en comodato y con opciOn do corn pra a partir del mes
36 do la enfroga del dispositivo por un valor do yenta do $9.000. Entrega do ía tableta solarnente en
puntos do yenta a nivel nacional en las 34 ciudades participantes en Ia oferta. Para conocer las
ciudades y puntos do yenta autorizados para la ontroga de las tabletas v/s/ta www.claro.com.co .
Api/can condiciones y restricciones".

Continuando con su argumentaciôn, el proveedor afirmO que "(...) frente a la carnpaña quo so le
terrninO aplicando (a la señora Sosa), esto es, la que estuvo vigente del 5 de septiembre a! 31 do
octubre do 2014, es importante precisar quo la usuaria se esperO hasta las postrimerias de ía misma
para exteriorizar su intenciOn de acceder al beneficio, no obstante habérsele informado que solo se
contaba con 10.000 unidades disponibles para entrega".

Finalmente en relaciOn con (a queja interpuesta por la señora Sosa, Telmex afirmO que esta
DirecciOn haria mat 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 so
encontraba limitado por (a cantidad de existencias. Adicionalmente, manifestO que en relacián
con el presente caso, debia revisarse la facultad sancionatoria de esta Direccián, al considerar
que (a misma se encuentra extinta en razOn al fenámeno de la caducidad, de conformidad con
lo establecido en el artIculo 52 del COdigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (en adelante CPACA).

- Alberto Mario Vargas Suárez

En relaciOn con este usuario, el proveedor afirmO que en el contrato de prestaciOn de servicios
de comunicaciones suscrito con el mismo el 23 de enero de 2015, "( ... ) nose evidencia quo mi
representada Ic hub/ore ofrecido ci bone ficio do la entrega do 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 celebrô el contrato (23 de enero de 2015), los términos y condiciones que hubieran
aplicado serlan los de la promocion "( ... ) que iniciO el 21 de enero de 2015 y finalizO el 28 de
febrero de 2015 (..)". Al respecto, Telmex allega coma prueba para soportar sus afirmaciones,
los términos y condiciones de la promocion y oferta que estuvo vigente entre el 21 de enero
de 2015 y el 28 de febrero de 2015, asi:
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Nombre archivo: Politicas de tarifas 21 enero-28 de febrero de 2015.
Ubicación: DVD denominado "45pruebas 17-064222"obrante a folio 231.
Descripción: Los términos y condiciones indican que la promocion y oferta tendrá una
vigencia entre el 21 de enero y el 28 de febrero de 2015. Adicionalmente, el proveedor resalta
que "el plazo máximo para reclamar Ia tab/eta es de 30 dIas calendario a partir de ía
instalaciOn de los sen.'icios. Posterior a este perfodo de tiempo no se garantiza el inventario".

Aunado a lo anterior, la investigada alegO que "la instalaciOn de los servicios a! señor Vargas se
realizO el 27 de enero de 2015, de /0 que se infiere que la reclamación de la tablet el 19 de junio de
2015, fue a todas luces extemporánea". Para soportar la fecha en que acaeció la reclamaciOn
realizada par el usuario en relación con la entrega del incentivo promocional consistente en la
entrega de una tablet, la investigada allegó como prueba la contestaciOn a la reclamaciôn
radicada con el consecutivo No. RVA 100001445404 8 . En relaciôn con la respuesta citada, el
proveedor afirmó que "( ... ) el hecho que en la respuesta al derecho de petición del 19 de jun10 de
2015, se le haya senalado que la solicitud de entrega de la tablet debia hacerla en un CAV de

8 Documento en formato PDF intitulado Respuesta al derecho de petición de Mario Vargas, dispuesto en el DVD 145 pruebas
17-064222 obrante a folio 231.



RESOLUCION NUMERO	 _O18	 HOJA No. 21

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

TELIVIEX. toda vez que el hecho de so/ic/tar el beneficio en ese /ugar no comporta que se le deba
entregar el beneficio, máxime cuando no se cumple con los requisitos informados para acceder a!
mismo ",

Finalmente, el proveedor solicitá que "(...) frente a este caso se revise s/ la facultad sancionatoria
de la DirecciOn se encuentra ext/nt a en razOn al fenOmeno de la caducidad, en los términos del artIcu/o
52 del CPA CA".

- Erlin Auth Acevedo Gambin

En relación con la situaciôn acaecida con el senor Acevedo, el proveedor de servicios
manifesto que el usuario '( ... ) se comunicO con TELMEX el 13 de mayo de 2015, oportunidad en la
cual realizO una reclamaciOn consistente en que al rec/amar Ia promociOn ofrecida, le informaron que
esta no le era api/cable toda vez que no se empaquetaron los serv'icios exigidos y en que ía vigencia
de la promociOn habIa expirado".

Continia la investigada indicando que, en respuesta a la solicitud realizada por el usuario el
13 de mayo de 2015, se le ( ... ) informO al usuario que el beneficio con fecha de in/do de 10 de
enero de 2015 aplicaba para clientes que adquirieran o completaran paquetes Triple Play, en los
estratos 1 y 2 con hjos en colegios püblicos. Adicional a ello le indicó que no era posible ía entrega del
beneficio debido a que ía disponibilidad de Tablets se habla agotado, a que la promociOn habia
finalizado el 4 de abril de 2015 y a que el plazo max/mo para red/amar ía Tablet, era de 15 djas
calendario a pan'ir de Ia instalaciOn de los servicios".

ManifestO el proveedor, que la respuesta otorgada al usuario, encuentra asidero en los
términos y condiciones de la campaña que aplicO entre el 10 de enero y el 4 de abril de 2015,
cuyas partes relevantes transcribiO de la siguiente manera: "Los usuarios deben haber adquirido
los tres servicios por primera vez o haberlos empaquetado, deben encontrarse en una vivienda de
estrato 1 o 2 y ser padres de lam//ia o acudientes de un n/no que se encuentre estudiando en un
colegio pOblico ( ... ) El beneficio se encuentra sujeto a la disponibilidad de las unidades con plazo
max/mo de 15 dIas háblles para reclamarla Tab/eta a partir de ía instalac/On de los servicios".

Finalmente, la investigada expuso que en el paragrafo de la cláusula 1 del capitulo 1 del
Anexo del soporte escrito de contrato de prestaciOn de servicios No. TMKVSB00006872, se
estableció que "TELMEX contará con quince (15) dias hãbiles a partir de la fecha de
perfeccionamiento de presente documento para la provisiOn de EL SERVICIO a LOS SER V/C/OS ( ... ).
de Jo cual se infiere que el plazo maxima para ía instalaciOn de los servicios tuvo como fecha el 16 de
abrii de 2015; de ahI que la fecha I/mite para la solicitud por eI usuar/o del beneficio precluyO el I de
mayo de 2015'. En consecuencia, el proveedor expuso que la solicitud del usuario para
acceder al incentivo promocional, se realizO de manera extemporánea al ser presentada el 13
de mayo de 2015.

- Blanca Mireya Gómez Pinzón

En relaciOn con la senora GOmez, el proveedor manifestO que "al igual que Jo ocurrido con el
señor Vargas en e/ sentido de indicarle que pasara su reclamac/On de la Tablet en el CAV
correspondiente, el hecho de habérsele señalado a ía señora GOmez en el contrato que "api/ca tablet",
no sign/f/ca que tuv/era derecho al benef/cio, méxime para un contrato que fue suscrito para el
momenta en el que la campaña de las tablets habIa finalizado".

Baja este escenario, el proveedor indicO que la campana de las tablets, finalizO el 29 de junio
de 2015, y la reclamación elevada par la usuaria mediante derecho de petición, no se hizo
sino hasta el 21 de julio del mismo año.

Adicionalmente, la investigada alegO en su defensa que, a la usuaria se le informO "( ... ) que a
la fecha de celebrac/On del contrato no estaba v/gente nm guna cam paña de las Tablets y además que
de ha be rse mantenido alguna, la entrega de las mismas estaba supeditada at agotam/ento de

fr,
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existencias y a Ia reclamación del beneficiario dentro de los 15 dies calendario siguientes a la
instalaciOn del servicio'

5.4. "EN RELACION CON EL PRESUNTO INCUMPLJMIENTO DEL DEBER DE
INFORMA CIN".

Sobre el particular, manifesto la investigada, que el cargo es indeterminado, at no delimitar ni
exponer la presunta falta de claridad, oportunidad, veracidad, anterioridad, suficiencia y
comptetitud de la informaciOn, "( ... ) lirnitándose a hacer la imputaciOn del cargo en forma generica
sin limiter los aspectos circunstanciales de la promociOn".

Fri relaciOn con la omisiOn de claridad en Ia información, en el argumento esgrimido por
Telmex en su defensa, se indicô que "( ... ) la informaciOn suministrada ( ... ) fue inteligible y de fadl
corn prensiOn, lo cual se evidencia en las respuestas dadas a las pet/clones de los usuarios, en la
informac/On suministrada a travOs de su serviclo de call center y en Ia publicidad ofrecida a! pUblico".

Frente a la omisión de oportunidad de la informaciOn, manifestO que '( ... ) tal aseveraciOn no se
corresponde con la real/dad. toda vez que las fechas de in/do y finalizaciOn de las campañas
public/tar/as fueron puestas en conocimiento de los usuarios, lo cual se puede acreditar con los
soportes de las 11am adas de los usuareos realizadas a/ call center, con las pautas public/tar/as, con las
politicas de tarifas de los pro grarnas de Educlic y con las respuestas dadas a las peticiones realizadas
porlos usuarios".
Respecto a la omisiOn de información veraz, Telmex indicO que "(...) tal afirmaciOn es
equivocada toda vez que fue verificable, to cual so corrobora con el hecho que fueron entregadas
82.143 Tablets, tat como consta en el anexo 6 de la respuesta dada por ml Poderdante a la DirecciOn
of 10 de abril de 2017, y que 895 usuarios ejercieron el derecho a adquirir el equ/po por valor de
$9.000".

Aunado a to anterior y en relaciOn con la omisiOn de informaciOn suficiente, manifestO el
proveedor que "( ... ) los térrninos y condiciones de Ia public/dad que prornoc/onaba el beneficlo de la
Tablet fue idOnea pare que los usuarios pud/eran hacerse acreedores del benefic/o, previo el
cumplimiento de los términos y condiciones do la promociOn, tal como lo evidencia la entrega do
82.143 equipos y su adquisic/On porparte do 895 usuarios".

Frente a la omisión de suministrar informaciOn de manera completa, Tetmex acotO que "( ... ) en
el cargo no se señala la informaciOn quo fue omitida, frente a lo cual se ins/ste que de no haber s/do la
informaciOn complete, 82.143 usuarios a n/vet nacional no hubieran podido hacerse acreedores del
benef/c/o en comento, asi corno tarnpoco 895 usuarios habrIan pod/do adqu/rir los equipos".

En sIntesis, el investigado afirma no haber transgredido las siguientes disposiciones y P01 los
motivos que se expondrân:

ArtIculo 53 de la Ley 1341 de 2009: No se transgrediO, pues se "( ... ) suministrO informac/On
veraz, clara, suficiente y comprobable sobre la promociOn ofrec/da, permitiendo a 82.143 usuarios
su uso y a 895 usuarios su adquisiciOn".

ArtIculo 10 de la ResoluciOn CRC No. 3066 de 2011: Afirma que to dispuesto en la
mencionada disposiciOn no se transgrediO, por cuanto que 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, to relacionado con las politicas de tarifas
y cobertura de la promoción.

ArtIculo 11 de la ResoluciOn CRC No. 3066 de 2011: Frente al deber de informaciOn, el
proveedor afirmó que el mismo no se infringiO, pues "( ... ) de manera previa, concom/tante y
posterior a la vigencia do las varies cam pañas publicitarias sum/nistrO informaciOn clara,
transparente, necesaria, veraz, anterior. simultánea, oportuna, suficiente, corn probable, precise,
cierta, complete y gratuita a los usuarios sobre sus términos y condiciones a través do la publicidad,
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de las politicas de tar/fas del pro grama de tab/etas Educlic, de su página web, de las respuestas a
las pet/c/ones realizadas por los usuarios y de su servicio de call center'

• ArtIculo 31 de la Resoluciôn CRC 3066 de 2011: En relación con lo atinente a promociones
y ofertas, la investigada afirmó que tal artIculo no se vulnerO "( ... ) en la medida en que los
términos del beneficio fueron señalados a través de diversos med/os dentro de los que se incluyen
los a v/sos public/tar/os, las respuestas a las pet/c/ones de los usuarios, el servicios de call center, ía
pág/na web y las polIticas de tar/fas del pro gram a de tab!etas Educlic, a la vez que fueron
claramente ident/f/cables por parte de usuarios d/ligentes; por medio de los cuales se id/c6 la fecha
de in/cia y finalizac/On de las diversas campanas pub//c/tar/as".

• ArtIculo 29 de la Ley 1480 de 2011: Continuando con su linea argumentativa, el proveedor
de servicios de comunicaciones manifesto que tal precepto normativo no se contravino "( ... )
toda vez que los tOrminos y condiciones anunciadas por m/ poderdante la obligaron de tal forma que
fueron entregados 82.143 equipos y 895 adquiridos par/os usuarios".

5.5. "EN RELACION CON LA SUPUESTA PUBLICIDAD ENGAFIOSA".

Frente a este punto, la investigada indicó que no se puso en circulaciOn publicidad engañosa.
Al respecto, indicO que "( ... ) la public/dad enganosa se compone de un elemento subjet/vo y otro
objetivo, el cual es en estricto sent/do la informac/On. En ese sent/do, el elemento preponderante y casi
exclusivo de las cam panas pub//c/tar/as de mi representada es el objet/vo, es decir. la informaciOn,
cuyas condic/ones objetivas se demostrO de manera pre y/a, son verificables y se corresponden con Ia
real/dad".

5.6. "EN RELACION CON LA SUPUESTA INEXACTITUD DE LA 1NFORMACION".

Sabre el particular, el proveedor de servicios manifestO que no es de recibo la imputaciOn
realizada por esta Direcciôn en relaciôn con la inexactitud de la informaciOn remitida sobre
"( ... ) las pet/c/ones, quejas y recursos rec/bidas con ocas/On de la promoc/On de las Tablets, der/vada
de la respuesta allegada par m/ poderdante el 10 de abr// de 2017 en las cuales relac/onO las PQR
recib/das con ocas/On de ía promoc/On en comento".

Aunado a Ia anterior, y en relaciOn con el punto 11 del requerimiento elevado por esta
DirecciOn el 14 de marzo de 2017, Telmex manifestO que en la solicitud elevada se observô la
falta de los siguientes elementos circunstanciales:

"1. No se circunscribe el ámbito temporal a an determin ado año, asI coma
tampoco se id/can los meses o dIas respecto de los cuales se pretende
obtener la precitada informaciOn.

ii. Tampoco se evidencia que en el requerimiento se limitara el ámbito
territorial de los (sic) PQR sobre los cuales interesaba abtener informaciOn, no
siendo obvio que su alcance era nacional, toda vez que las campañas
publicit arias no abarcaron las mismas ciudades ni se aplicaron en todos los
municipios del pals"

ManifestO que como consecuencia de la naturaleza abierta del requerimiento elevado, en el
cual no se determinaron criterios de parametrizaciOn sobre los cuales debia allegar la
informaciOn solicitada, no seria posible imputarle responsabilidad objetiva por la informaciOn
rem itid a.

En concordancia con lo expuesto en precedencia, indicO que par el término otorgado para la
creaciOn de las bases de datos solicitadas (10 dias), y dada el enorme universo del cual debia
extraerse la informaciOn, un porcentaje de fiabilidad del 0.22% es más que razonable.
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Como soporte de lo expuesto, el proveedor de servicios allegó la siguiente grafica en su
escrito de descargos, obrante a folio 199 del expediente:

Sobre este punto, la investigada manifesto que "( ... ) en un universo de más de 80.000 dispositivos
entregados.. la diferencia entre los recursos de apelación reportados por TELMEX en abril de 2017 y
los detectados motu proprio por la DirecciOn, corresponde a menos del 1% del conjunto globalmente
considerado ".

Finalmente, el proveedor de servicios alegó que no se encuentra inmerso ( ... ) en el supuesto
de hecho la (sic) infracciOn prevista en el artIculo 64 de la Ley 1341 de 2009, consistente en presentar
a las autoridades informaciOn inexacta en la medida en que el requerimiento adolece de
indeterminaciOn en cuanto a SUS elementos circunstanciales".

5.7. "B. AUSENCIA DE ANTIJURIDICIDAD MATERIAL".

Respecto a este punto, la investigada manifesto que no hubo afectaciôn alguna a los bienes
juridicos protegidos por el Regimen de Protección 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 parámetros legales, dado que
82.143 equipos fueron entregados y los 184 recursos de apelación relacionados con la
campana publicitaria y que fueron remitidos a esta Superintendencia, representan el 0.22%
del conjunto globalmente considerado. 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 Resolución No. 23788 del 10 de abril de 2018,
decretó las pruebas que se tendrán en cuenta a efectos de resolver la presente investigaciOn
administrativa, declarando aill, agotada la etapa probatoria, dado que la sociedad investigada
no solicitO la práctica de pruebas, y que este Despacho no considerô necesario a efectos de la
investigaciOn adelantada, decretar (a práctica de pruebas adicionales a las que reposan en el
expediente.

Obrante a folios 233 y 234.
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SEPTIMO: Marco juridico e interpretación de la normatividad imputada.

7.1. Dc la Ley 1341 de 200910

Del contenido del artIculo 53 de la Ley 1341 de 2009, se extrae que en lo referente a servicios
de comunicacianes, el regimen juridica de prateccior at usuarib será el de la regulacion que
en materia de protección al usuario expida la Comision de Regulacion de Comunicaciones
(CRC). Dc igual forma, este mismo instrumento legal establece que el regimen jurIdico Ia
componen las narmas previstas en el regimen general de protecciôn al consumidor (Ley 1480
de 2011) y a sus normas complementarias cuanda ésta no prevea alguna circunstancia.

Adicionalmente, este artIculo tambien senalô que los proveedores de servicios de
comunicaciones deben garantizar al usuario - cuando menos - el suministro de "informaciOn
clara, veraz, suficiente y corn probable sobre los servicios ofrecidos, su consumo, asi corno sobre los
precios, de manera tal gue se permita un correcto aprovechamiento de los mismos". (Negrilla y
subraya fuera texta)

AsI, pues, el catátoga de derechos que deben garantizarse, dentro del cual se encuentra el de
recibir de los proveedores la informaciOn que cumpla con los atributos referenciados en el
acápite anterior, está desarrollado en la regulacion que para el efecto expidiô la ComisiOn de
Regulacian de Comunicaciones (CRC), esto es, la Resolucion CRC 3066 de 2011 - la cual
dispone de un conjunto de reglas pertinentes a la informacion y de cuyo texto e interpretaciOn
se desprende para los prestadares de servicios de comunicacianes, unas obligaciones
concretas que de cara al usuario están Ilamados a garantizar cuando se encuentre de par
media informaciôn asociada a las candiciones en que presta sus servicios, los derechos y
abligaciones de los usuarias y de éstos.

Ahora bien, en relacian can Ia previsto en el articulo 64, la norma dispusa de manera taxativa
y exegética las infracciones en las que pueden incurrir los sujetos pasivas del mencianado
cuerpo normativa. Asi, una de tales infracciones, deviene en presentar de manera inexacta 0
incompleta la informaciOn que foe requerida por las autoridades, dentro de las cuales, se
encuentra la Superintendencia de Industria y Comercio.

7.2. Del desarrollo del principio de informacion en la Resolucion CRC 3066 de 2011.

Conforme al principio de informacion previsto en el articulo 6 de la Resolucián CRC 3066 de
2011, el proveedor de servicios de comunicaciones se encuentra obligado a suministrar la
informacion previamente relacionada, en forma clara, transparente, necesaria, veraz y

10 ARTICULO 53. REGIMEN JURIDICO. El regimen juridico de protección al usuario, en lo que se refiere a servicios de
comunicaciones, sera el dispuesto en la regulaciOn que en materia de proteccion al usuario expida la CRC y en el regimen
general de protecciOn al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella. En todo caso, es de la
esencia de los contratos de prestaciOn de servicios de comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones yb
reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y
sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atenciOn de forma eficiente y adecuada en concordancia con los
parámetros que defina la CRC.

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

	

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

(. . .

ARTICUL0 64. INFRACCIONES. Sin perjuicio de las infracciones y sanciones previstas en otras normas, constituyen
infracciones especificas a este ordenamiento las siguientes:

	

5.	 Abstenerse de presentar a las autoridades la inforniaciOn requerida o presentarla de forma inexacta o incompleta.
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anterior, simultánea y de todas maneras oportuna, suficiente, comprobable, precisa, cierta,
completa y gratuita, y que no induzca a error, a efectos de que los usuarios tomen decisiones
informadas respecto del servicio o servicios ofrecidos y/o requeridos11.

Dicho principio encuentra desarrollo en varias normas de la ResoluciOn CRC 3066 de 2011,
el cual tiene una doble connotaciôn, pues está establecido como un derecho inalienable de
los usuarios de servicios de comunicaciones, y también como un deber que se encuentra en
cabeza de los proveedores de comunicaciones.

En su dimensiOn de derecho, el numeral 10.1 del articulo 10 de la Resolución CRC 3066 de
2011, contiene de forma general y resumida, los principales derechos de los usuarios, que
como el mismo texto del articulo lo senala, son objeto de desarrollo en apartados posteriores
de dicha regulaciôn sectorial. En el literal c) del mencionado articulo, se establece el
siguiente derecho de los usuarios de servicios de comunicaciones:

c). Tener facil acceso a toda la informaciOn que necesite en relaciOn con el
ofrecimiento o prestaciOn de los servicios, como por ejemplo a todas las promociones
u ofertas que tenga el proveedor en el mercado, tarifas, cobertura del servicio, entre
otros. Toda esta informaciOn será suministrada de manera veraz, oportuna, Clara,
transparente, precisa, completa y gratuita. (..j".

Asimismo, dicho derecho encuentra correlaciOn en un deber atribuible a los prestadores de
servicios de comunicaciones. Al efecto, el articulo 11 de la ResoluciOn CRC No. 3066 de
2011, desarrolla dicho deber, de la siguiente forma:

"ARTICULO 11 DEBER DE INFORMACION. Los proveedores de servicios de
comunicaciones, desde el momento an que ofrecen ía prestaciOn de sus servicios,
durante la celebraciOn de los contratos y en todo momento durante la ejecuciOn de
los mismos, deben suministrar al usuarlo informaciOn clara, transparente, necesaria,
veraz, anterior, simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente y comprobable,
precisa, cierta, completa y gratuita, que no induzca error para que los usuarios tomen
decisiones informadas, respecto del seivicio ofrecido o prestado. (.4".

Asi, pues, se evidencia que el proveedor desde el primer momento en que tenga contacto
con usuarios y/o potenciales clientes, tiene la obligaciOn de entregar informaciOn adecuada -
y sobre todo - calificada, que les facilite a éstos tomar decisiones conscientes e informadas,
de manera tal que se permita un correcto aprovechamiento de los servicios adquiridos.

Ahora bien, el principio, derecho y deber mencionados en precedencia, encuentran desarrollo
en este mismo regimen en el articulo 31, que prevé que los términos en que se presentan las
promociones y ofertas obligan - y vinculan juridicamente - a quien las realiza. Asimismo,
indica que las condiciones en que operan las promociones y ofertas publicitadas por los
proveedores, deben ser identificables a simple vista por los usuarios, independiente del medio
a través del cual se divulguen (television, radio, prensa, internet, entre otros)12.

Documento denominado "RevisiOn integral del regimen do protectiOn do los derechos do los usuaflos Easel! - Noviombre
do 2010", comision do RogulaciOn de Cornunicaciones: "Pam la construcciOn do) principio do informatiOn, so consideran los
critorios establecidos por las siguientes normas: el numeral 4 del arliculo do Ia Loy 1341 do 2009 (clara, transparonte,
necesthria, veraz y anterior, simultánea y do todas manoras oportuna), of numeral 2 del articulo 53 do la citada by (clara,
veraz, suficiente y comprobable), y el numeral 4 del articulo 2 de 

to DecisiOn 638 do 2006 do ía CAN (clara, precise, cierta,
complete, oportuna y gratuita)."

12 "ARTICULO 31. PROMOC1ONES V OFERT.4S. Los tOrminos do las promocionos y las ofertas obligan a quieri las realize.
Do no indicarse la focha do to initiatiOn do to promotiOn u oforta, se entenderé que Age a parlir dol momonto en quo fuo
puosta on conocimionto do! usuarlo.

La omisiOn do la informatiOn relacionada con la fecha haste 
to cual estaré vigente la promotiOn o do las condiciones quo

darén fin a su vigoncia, hará quo la promociOn so entionda vélida por tiompo indefinido haste quo so dé a conocor la
rovocatoria do la misma, por los mismos modios e intensidad con quo se haya dodo a conocor oilginalmento.
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7.3. Ley 1480 de 2011 0 Estatuto de Protecciôn al Consumidor

De otra parte, es necesaria indicar que no solaniente el Regimen de Proteccion de Usuarios
de Servicios de Comunicaciones establece el deber de suministrar información adecuada y
calificada a los consumidores de servicios de comunicaciones. En ese sentido, el
denominado, "Estatuto del Consumidor", en su calidad de marco general de las disposiciones
aplicables a las relaciones de consumo, prevé un catálogo de obligaciones generales,
atribuibles a los prod uctores/p roveed ores/prestadores de servicios, que se presenten en
relacion con "[t]oda persona natural 0 juridica que, como destinatario final, adquiera, disIrute o ut/lice
un determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza, para ía sat/s face/On de una necesidad
prop/a, privada, familiar, o domOstica y empresarial cuando no este ligada intrInsecamente a su
actividad econOmica. Se entendera incluido en e/ concepto de consumidor el de usuario"13.
(Destacado propio)

Encontramos entonces, como el articulo 29 de la Ley 1480 de 2011, determina la fuerza
vinculante de la publicidad, tal como sigue:

"Articulo 29. FUERZA VINCULANTE. Las condiciones objetivas y especIficas
anunciadas en Ia publicidad obligan al anunciante, en los término.s de dicha
public/dad'.

En adicion de Jo anterior, el articulo 30 del mismo estatuto, incorpora de manera expresa la
prohibicion de la publicidad engañosa y fija la responsabilidad por la misma, en las siguientes
condiciones:

"Articulo 30. Pro hibiciones y responsabilldad. Está pro hibide ía publicidad
enganosa. ( ... )"

Finalmente, y como criterio de interpretacion del Estatuto de ProtecciOn al Consumidor (Ley
1480 de 2011), los numerales 2.1., 2.1.1., literal d) del numeral 2.1.1.2., y el literal a) del
numeral 2.1.2.1., del Capitulo Segundo del Titulo II de la Circular (Thica de esta
Superintendencia determinan lo siguiente:

Sin porjuicio del corn plimiento do las nomias espocialos vigontes, Jas condicionos y to sIricciones do Jas promocionos y ofortas
publicitadas par Jos pro voodoros do solvicios de cornunicacionos, dobon sor ciaramonte identificables POT los usuarios,
independiontornento dol media a traves del coal so divuiguen. cuando 0/ usuaho acepte una promoción a oforta, el pro veodor
deborâ infoimarlo proviamento sabre las condiciones y restricciones do Ia misma, y almacenar ci soporto do la infomiacian
suministrada, par to menos por an término do sets (6) moses siguientes at mornonto en quo se suministrO dicha informaciôn,
pam consulta par patIo del usuaria.

En fade caso, sin excepc:On, of proveedor almacenara las ovidencias de la publicidad ofectuada sabre las candle/ones y
re atiicc/ones do las prornociones y ofortas.

Las cond,c,ones do las promocionos y ofeftas, infom,adas at usua fiG, a Ira yes do cualquiora do los rnecanismos obligatorios
do atenciOn dispuostos par oi provoedor, to vinculan juridicamonto. El provoodor no podra excusarso on ci error, pare
procoder at cobra do sorvicios y1b vaiores no informados at momonto do la adquisiciOn do la promaciOn U oforta.

El pro voedor no podra trasladar at usoaflo, do manora dirocta a id/recta, los costas dol incentivo do Ia promociOn u aferta,
disrn!nuyondo la cal/dad del sent/cia a inerementando su procio.

PARAGRAFO. Al momenta de la adquisiciOn do los sent/c/os do comunicacionos y duranto la ejecuc/On dol contrato, aun
existiondo una cláusula do perrnanoncia minima, los pmveodores dobon informar a todas sus usuarios, los dorechos yb
condicionos generates pam of accoso a ofortas y promocionos futuras."

13 Numeral 3, Articulo 5, Ley 1480 de 2011.

ft.
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"2.1 Information a/ consumidor y propaganda comercia! *

Dc conform/dad con lo senalado en ci decreto 3466 de 1982, las marcas, leyendas,
propagandas comerc/ales y, an general, toda la public/dad e informac/On que se
surninistre al consum/dor sobre los componentes, propiedades, naturaleza, origen,
modo de fabr/cac/On, usos, volumen, peso o med/da, precios, forma de empleo,
caracteristicas, ca/idad, idoneidad y cant/dad de los productos o servicios promo v/dos
y de los incentivos ofrec/dos, debe ser cierta, comprobable, sufic/ente y no debe
inducir o poder inducir a error al consumidor sobre la act/t'/dad, productos y seivicios
y establecimientos. Por /0 tanto se deben tener an cuenta entro otros los siguientes
cr/terios:

2.1.1 InformatiOn enganosa

Se considera informac/On enganosa, la propaganda comercial, marca o leyenda que
de cualquier manera, incluida su presentac/On, /nduzca a error a pueda inducir a error
a los consumidores o personas a las qua se d/r/ge o afecta y que, debido a su
caracter engañoso, puede afectar su comportamiento econOmico.

2.1.1.2 Criterios

Para efectos de /0 previsto an los articulos 14, 15, 16 y 17 del decreto 3466 de 1982,
o de las normas quo los modifiquen, corn plernenten o sust/tuyan, se entendera que Ia
/nformaciOn o Ia propaganda comercial as engañosa, entre otros casos cuando:

d) La informaciOn sobre restricc/ones, limitac/ones, excepciones y condiciones
ad/cionales para Ia adquisiciOn del producto 0 setvicio, no se /ncluye en Ia
propaganda comercial y no t/ene similar notor/edad al ofrecim/ento del producto a
serv/c/o qua se anunc/a.

(...)

2.1.2.1 Propaganda comercial con incentivos

Se entiende por propaganda comercial con /ncentivos, todo anuncio d/rig/do al
pUblico en general o a un sector especifico de Ia poblaciOn, en el cual se ofrece en
forma temporal, la comerc/al/zaciOn de productos o sent/c/os en cond/ciones rnás
favorables que las habituales las cuales pueden consist/r en ci ofrecimiento a travOs
de cualquier medio de divulgac/On o s/sterna de public/dad de rifas, sorteos, cupones,
vales, fotos, figures, afiches, /magenes o cualquier otro tipo de representaciOn de
personas, an/males o cosas, d/nero o de cualqu/er retribución en especie, con elfin
de inducir o hacer rnás atra ct/va la compra de un producto o serv/c/o determ/nado.

(...)

A continuac/On se senalan algunos criterios tOcnicos y jurid/cos pare Ia cabal
aplicac/On de los requisitos de verac/dad, suf/ciencia y no inducciOn a error exigidos
por el legislador.

a) Informac/On minima

I. Identif/cac/On del producto o servicio promovido y del incent/vo que se ofrece
indicando su cant/dad y cal/dad.

if Requ/sitos y cond/c/ones pare su entrega, como por ejemplo si no es acurnulable
con otros incentivos, 8/ se I/rn/ta Ia cant/dad por persona, etc.
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iii. Plazo o vigencia del incentive, indicando la fecha exacta de iniciaciOn y
terminaciOri de la misma. -

iv. Nombre comercial o razOn social del oferente.

v. Gastos, descuentos, retenciones, impuestos, deducciones y, en general, los costos
a cargo del consun-iidorpara Ia entrega del incentivo, si Ilegaren a seraplicables.

vi. Si en la propaganda comercial se utilizan imá genes de los productos o incentivos,
los elernentos entregados deben tener las mismas caracteristicas de los presentados
en la propaganda comercial.

vii. Si el incentivo es un descuento ofrecido de manera general al pQblico o sector
determinado, an la propaganda comercial debe senalarse expresamente el monto o
porcentaje, salvo cuando los descuentos son diferentes y se aplican a varios
productos caso en el cual podran senalarse los rnontos o porcentajes minimos y
máximos otorgados."

7.4. Criterio de aplicación de los preceptos normativos sometidos a análisis

Como conclusion del contenido de los preceptos normativos previamente analizados, esta
OirecciOn debe senalar que la informacion que suministre y/o ponga a disposiciOn el
proveedor de servicios de comunicaciones al momento de dar a conocer una oferta o una
promoción, debe cumplir - cuando menos - las siguientes condiciones:

(I) Debe ser suficiente, completa, clara, transparente, veraz, cierta, precisa e idonea; en
este sentido, la informacion brindada tiene que permitirle al usuario y/o cliente potencial,
dimensionar en su totalidad, las caracteristicas relacionadas con el servicio y/o producto.

(ii) Debe informar de manera previa - o al menos concomitante - al momento de la
adquisicion del servicio y/o producto, las condiciones y restricciones de la promocion y oferta.

(iii) Debe ser comprobable, esto es, debe permitir al usuario y/o cliente potencial cotejar los
alcances (positivos y negativos) del servicio y/o producto que se está ofreciendo.

(iv) Debe ser una informaciOn que no induzca en error al usuario y/o cliente potencial at
momento de su estudio.

(v) Debe ser gratuita.

(vi) Las condiciones de las promociones y ofertas que el proveedor informô al usuario lo
vinculan jurIdicamente, por lo que no podrá excusarse en el error para realizar cobros
indebidos.

En sIntesis, la informacion que debe brindar el proveedor de servicios de comunicaciones,
debe ser calificada y adecuada, esto es, que contenga todos los atributos establecidos por el
Regimen Integral de Protección de Usuarios de Servicios de Comunicaciones y el Estatuto del
Consumidor, desde el momento del ofrecimiento de los mismos, asegurando con ello, que el
usuario pueda tomar una decision informada respecto del servicio y/o producto que le están
ofreciendo.

Asi, pues, cualquier informaciOn brindada por el proveedor/productor del bien o servicio en sus
piezas publicitarias, que no cumpla con las condiciones indicadas en precedencia, resultará
siendo informaciOn enganosa, bien sea porque: (i) omite informacion necesaria para la
adecuada comprensión de Ia publicidad; (ii) la informaciOn sobre restricciones, limitaciones,

N1
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excepciones y condiciones adicionales para la adquisiciôn del producto a servicio, no se
incluye en la pieza publicitaria y no tiene similar notoriedad al ofrecimiento del producto o
servicio que se anuncia o; (iii) se ofrecen de manera gratuita productos, servicios o incentivos
cuando la entrega de los mismos está supeditada al cumplimiento de alguna condiciOn por
parte del consumidor que no se indica en la pieza publicitaria.

En estas condiciones la información publicitaria que carezca de las caracteristicas resenadas
previamente, será catalogada como publicidad engañosa, pues induce - a puede inducir - a
error a las personas a las que se dirige o a las que afecta, y debido a su carâcter enganoso,
afecté el comportamiento econômico de los usuarios.

7.5. MARCO TEORICO

7.5.1. Publicidad e información suministrada a los usuarios

El articulo 78 de la Constituciôn Political establece que: 71ia ley regu/ará ci control de calidad
de biènes y seevicios ofrecidos y prestados a ía comunidad, asi como Ia información que debe
suministrarse al pUblico en su comercializaciOn".

De igual forma, el articulo 20 de la Constitucián Politica establece que se garantiza a toda
persona la libertad tie informary recibir informacion veraz e imparcial."
Precisamente, es en desarrollo del mandato constitucional que las normas de protecciôn al
consumidor se han dedicado entre otros asuntos a regular Ia correspondiente a la publicidad e
inform' aciOn suministrada a los usuarios.

En lo que respecta al sector de las comunicaciones, ni la Ley 1341 de 2009 ni el Regimen de
ProtecciOn de Usuarios de Servicios de Comunicaciones - Resolucián CRC 3066 de 2011-,
contienen una definician propia para el término "publicidad", por tal motivo y a efectos del
desarrollo del presente marco teôrico es necesarlo acudir a lo previsto en Ia Ley 1480 de
2011,.por medio de la cual se expidio el "Estatuto del Consumidor", es cuyo marco regulatorio
que aplica de manera suplementaria a todas las relaciones de consumo surgidas entre
quienes se dedican profesionalmente a elaborar o proveer bienes o prestar servicios con
quien los adquiere con el fin de consumirlos, define la publicidad como: "[t]oda forma y
contenido de comunicaciOn que tenga como finalidad influir en las decisiones de consumo"14.

En esta medida, la publicidad se torna en un mecanismo importante y eficiente utilizado por el
anunciante con la finalidad de influir en las decisiones de consumo, al indicar las
caracterIsticas de los productos o servicios ofrecidos y al generar motivaciones positivas que
induzcan a los consumidores a usuarios a adquirir el producto a servicio que se publicita.

La publicidad puede contener imágenes, afirmaciones, o frases, tanto objetivas como
subjetivas. Las primeras condiciones corresponden a Ia naturaleza, modo de fabricaciôn, uso,
composiciôn, cantidad, origen, idoneidad, modo de uso y precio, entre otros y, son
verificables; mientras que las segurdas, son expresiones de opiniôn o evaluaciones
personales de una cualidad intangible de un producto que por lo misma no se encuentran
sujetas a prueb&5.

De otra parte y en lo que respecta a la informacion, debe decirse que es un término que
involucra todas los elementos y datos objetivas que se suministran a un consumidor respecta
de un bien o servicio, la cual es transmitida a través de la publicidad, falletos, instructivos,

14 Numeral 12 del articulo 6 de la Ley 1480 de 2011

Ibidem.
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manuales, contratos, entre otros. La informacion puede ser expllcita o implicita, expresa 0
tácita. Los empaques, la presentación del producto, las imágenes, las marcas, las Ieyendas y
los precios tamblén transmiten informacian at consumidor.

Justamente, es la relevancia que tiene la informaciOn como forma de comunicacián con el
usuario, la que origina que los proveedores de servicios de comunicaciones pongan en
conocimiento y a disposición de los usuarios toda la informacion que sea esencial respecta de
los términos y condiciones de los productos o servicios ofrecidos, informacion que de
conformidad con las normas del Regimen Integral de ProtecciOn de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones 16 y del Estatuto del Consumidor 17 que tuvimos oportunidad de reseñar
previamente, debe resultar adecuada, esto es, tiene que contener todas las condiciones
establecidas en dichas normas, desde el momenta del ofrecimiento de las mismos,
asegurando con ella, que cuanda el usuario adopte decisiones en relaciôn con el consumo de
un servicio a producto para satisfacer una necesidad personal, lo realice can base en la
informacion suministrada por el propio anunciante.

Asi, pues, la finalidad fundamental de la publicidad, y sabre todo de la informacion que en esta
se consigne, debe ser permitirle al usuario obtener los elementos necesarios y esenciales
para valorar 51 acepta o no la aferta. Par to tanto, cuando existan condiciones que se refieran
a aspectos fundamentales y objetivos de la promociOn, es imperativo que la pieza publicitaria
las senale, dada que el cansumidor debe pader conacerlas de antemano, teniendo en cuenta
que éstas tienen la potencialidad de cambiar a modificar la decision de compra.

7.5.2. Suficiencia y veracidad de la intormacion divulgada en las piezas publicitarias

Ahora bien, debe indicarse que la exigencia de suficiencia y certeza de la informaciôn
divulgada, hace alusión a que ésta debe ser calificada e idónea, no debe generar dudas,
debe ser eficaz y ótil.

Asimismo implica que la informacion suministrada debe ser completa con elfin de que el
consumidar cuente can los elementas de juiclo suficientes para elegir entre las bienes y
servicios que se le afrecen en el mercada. Justamente, el calificativo
de "suficiente" significa "[b]astante para Jo quo se necesita.- Apto o idOneo." A su
turno "bastante" quiere decir "[n]l mucho ni poco, ni rnás ni menos do /0 regular, ordinario o
precise; sin sobra ni fa/ta". De igual manera la palabra "clara" denota "[i]nte/igible, faci/ do
cornprender" o "[ejvidente, c/otto, manifiesto".18

Ahora bien, de acuerdo can el Diccionaria de la Real Academia de la Lengua Espanola la
palabra "condicion" es definida coma "[s]ituaciOn o circunstancia indispensable para /a
existencia de otra", y "restricción" es "[a]cciOn y efecto do rostringir", en tat sentido "restringir"
es "[c]enir, circunscribir, reducir a menores /irnites" 0 "fa]pretar, constrenir, restrini(.

En otras palabras, una restriccion es "aquella situación que condiciona o limita el alcance
del mensaje promocional central"19.

16 Numeral 2 del articulo 53 de la ley 1341 de 2009; articulo 6, literal c) del numeral 10.1 del articulo 10 y articulo 11 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011

17 Articulo 23 de la Ley 1480 de 2011.
16 De acuerdo con las definiciones de la Real Academia de la Lengua Espanola.

19 (LORENZETTI, RIcARDO LUIS, Consuniidores, Segunda Edición Actualizada. Rubinzal - Culzoni Editores. 2009. Pag.
234).
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Bajo este entendido, cuando se trate do requisitas para acceder a la promociOn a quo tengan
el carácter de esencial que podria alterar la decision do consumo deben ser anunciados de
forma y suficiente en la publicidad, ya que son aquellos que afectan la decision de consumo.

Al respecto, el Consejo de Estado senaló respecto de la suficiencia y veracidad de la
informaciôn contenida en la publicidad, lo siguierite "( ... ) an esas disposiciones se establece
como caracteristicas fundamenta!es de la publicidad o propaganda comercial la veracidad e

de los derechos del consumidor y la necesidad gue este tiene de ella Para poder tomar
decisiones acordes con sus necesidades V. POT ende, de manera racional, consciente y con
certeza de 10 gue adguiere; y gue una condición Para gue efectivamente sea veraz y genere la
certeza gue necesita el cons umidor en sus decisiones de compra es la precision de los datos
pertinentes, es decir, gue los mismos no sean vagos, eguivocos o indeterminados. Esos son los
principios rectores consignados en tales normas en relatiOn con la publicidad en general y con la
public/dad fundada en incentivos, que es Ia quo aqui interesa.

("-)

Por cohsiguiente, la Sala advierte que bajo ninguna circunstancia

par	 respecto de los demas datos de la
de cantidad o de oportunidad

pp!ican y cuya ubicacion y tamano
aesravorece su to
al consumidor".20

En otro pronunciamiento el Consejo de Estado, indicó respecto de la veracidad y suficiencia
de la informaciOn, to siguiente21:

"Toda la informaciOn quo se dO al consumidor acerca de los componentes y
propiedades de los bienes y servicios quo so ofrezcan al pub//co debera ser veraz y
suficiente. Están prohibidas, par Ia tanto, las marcas, las Ieyendas y la propaganda
comercial quo no corresponda a la real/dad, asi coma las quo induzcan a puedan
inducir a error respecto de la naturaleza, el origen, el modo de fabricaciOn, los
componentes, los usos, el volumen, peso a medida, los precios, la forma de em plea,
las caracteristicas, las propiedades, la calidad, la idoneidad a la cant/dad de los
bienes o servicios ofrecidos.

El citado Estatuto establece la responsabilidad do los productores en razOn do las
marcas, las leyendas y la propaganda comercial, asi coma las sanciones
administrativas quo procederan en caso de verificarse la responsabilidad POT el

I incumplimiento de las m/smas dispos/ciones".

A su vez, la Carte Suprema de Justicia, Sala de Casaciôn Civil, en relacián con el deber
de veracidad y suficiencia de la información, senalô que22:

20 Consejo de Estado. Sentencia de 22 de Junlo de 2006. Consejero Ponente Rafael Ostau de Lafont Pianeta. Rad. 25000-
23-24-000-2002-00540-01. Mecanelectro S.A. v. Superintendencia de Industria y Comercio.

21 Consejo de Estado. Sentencia de 20 de mayo de 2010. Conselero Ponente Rafael Ostau de Lafont Pianeta. Rad. 66001-
23-31 -000,-2004-00850-01(AP).

22 Carte Suprema de Justicia. 13 de diciembre de 2001. Magistrado Ponente Manuel Ardila Velasquez. Expediente No. 6775
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"Nadie discutirla hay por hay que al consumidor le as/ste el derecho a estar
informado, y ojalá b/en infarmado. Ya incluso ex/sten narmas positivas que Ia
requieren sin atenuantes, verbigra c/a los artIculos 20 y 78 de ía Carta RolItica, donde
de un lado se con fiere ran go constitucional al derecho a recibir informac/On veraz y,
de afro, se con fiere a la ley la mis/On de cant rolar la /nformaciOn dada en la
comerc/alizaciOn de los bienes y servicios ofrec/dos y prestados a la comunidad, en
protecc/On de los derechos colectivos, y el decreto 3466 de 1982, que en lo
pert/nente prescribe que tada informaciOn que se dO al cansumidor acerca de los
campanentes y propiedad de los bienes y servicias que se ofrezcan al pub//co
"deberá ser veraz y suf/c/ente" razOn par la cual se pr/yen las ieyendas y la
propaganda comercial que "...no corres panda a Ia real/dad, asI coma las que
induzcan a puedan /nducir a error respecta de la naturaleza, or/gen, el mada de
fabr/caciOn, los componentes, las usos, vo/umen, peso a med/da, los prec/as, ía
forma de empleo, las caracterisficas las prop/edades, ía cal/dad, /done/dad 0 Ia
cant/dad de los b/enes a sei'vicios ofrecidos" d/span/endo en cansecuenc/a, que toda
productor "... es responsable par las marcas y Ieyendas que exhiban sus productas
(bienes y servicios), asJ coma por ía propaganda camercial de los mismos, cuanda su
conten/do no carrespanda a la rea/idad a induzca a error a! consumidor ( ... )".

AsI las cosas, es claro para esta Dirección, que el consumidor debe obtener de la publicidad
los elementos necesarios para valorar si acepta a no la oferta. For lo tanto, cuando existan
restricciones a condiciones que se refieran a aspectos fundamentales y objetivos de la
promoción, es imperativo que la pieza publicitaria las señale, dada que el consumidor debe
poder conocerlas de antemano, teniendo en cuenta que éstos tienen la potencialidad de
cambiar a mod ificar la decisiOn de compra.

OCTAVO: Consideraciones.

La DirecciOn de Investigaciones de Protección de Usuarios de Servicios de Comunicaciones,
en ejercicio de sus funciones y velando par la observancia de las disposiciories sabre
protecciOn a los usuarios de los servicios de comunicaciones, con el fin de establecer las
responsabilidades administrativas del caso, procede a realizar la revisiOn del expediente frente
a los argumentos presentados por la sociedad investigada asi:

8.1. Consideración Previa

Antes de entrar a realizar el análisis de los descargos presentados par el proveedor de
servicios, se debe precisar que las quejas relacionadas en Is imputaciôn de cargos elevada en
contra de la investigada, constituyen una evidencia de la imputaciOn fáctica, adicional a las
demás enunciadas en la formulaciOn de cargos, a través de las cuales esta Dirección tuvo
conocimiento de Pa promociOn emitida par TELMEX y de su eventual incumplimiento. En este
sentido, el objeto de la investigaciOn y de la presente sanciôn, abarca la protección de un
interés general y no la revisiOn exclusiva de las cinco (5) denuncias enlistadas en el artIculo 9
de la formulación de cargos, coma incorrectamente Ia pretende hacer valer la investigada.

8.2. Problema jurIdico.

El asunto sub examine está orientado a establecer si la sociedad TELMEX habria
transgredido el contenido normativo previsto en el numeral 2 del artIculo 53 y numeral 5 de Is
artIculo 64 de la Ley 1341 de 2009, literal c) del numeral 10.1 del articulo 10, artIculo 11 y
artIculo 31 de la ResoluciOn CRC No. 3066 de 2011, y Ia dispuesto en los articulos 29 y 30 de
la Ley 1480 de 2011; teniendo en cuenta que presuntamente la investigada habrIa incumplido
la promociOn y oferta en virtud de la cual se indicO a los usuarios que par la suscripción de los
servicios de telefonia fija, internet fijo y television "Triple Play', serian beneficiarios de la
entrega de una tablet sin costo, al mismo tiempo que habria dejado de informar de manera
clara, aportuna, veraz, anterior, suficiente y completa sabre los términos, condiciones y
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restricciones de la promoción.

Aunado a lo anterior, TELMEX presuntamente habrIa incurrido en inexactitud en la
informaciôn remitida a esta Dirección, en relación con las peticiones, quejas y recursos
recibidos con ocasiôn de la promoción en cuestión.

8.3. Frente all argumento "A. INEXISTENCIA DE LA INFRACCION".

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

Procederà la Direcciôn a analizar el acervo probatorio compilado a lo largo de la presente
actuación administrativa.

Asi las cosas, tenemos que la primera parte de la imputación fáctica No. I de la ResoluciOn
No. 6226 del 1 de febrero de 2018, hace relaciôn al presunto incumplimiento de la entrega del
incentivo sobre el cual versaba la promocion y oferta de "Triple Paly", con fundamento en
varios presupuestos que se advirtieron en la averiguacion preliminar, los cuales se resumen
en las siguientes causales:

(i) La promoción no aplicaba para el tipo de servicios contratados por los usuarios.
(ii) El proveedor de servicios no contaba con existencias de tablets.
(iii) Los usuarios habrian solicitado la entrega de la tablet de manera extemporánea al perlodo
que tenlan para hacerlo.
(iv) No cumplimiento de los requisitos exigidos en la promocion, como por ejemplo los
siguientes: Certificado de matrIcula o carnet estudiantil vigente a boletin de calificaciones de
2014 en todos los casos emitido por un colegio püblico avalado por el Ministerio de
Educación, a 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
par la investigada, se hace necesario analizar algunos de los casos recopilados por esta
Direcciôn en la etapa de averiguación preliminar y que fueron relacionados en el ado
administrativo mediante el cual se formuló el pliego de cargos a la sociedad Telmex, con la
finalidad de poner de presente la materializaciOn de las causales analizadas en precedencia,
asi:

(i) La promoción no aplicaba para el tipo de servicios contratados por los usuarios:

A efectos de desarrollar la presente causal, se analizará un (1) expediente de apelación,
tornado coma muestra de la universalidad de casos que fueron relacionados en la resolución
par media de la cual se formulô pliego de cargos en contra de la sociedad investigada.

• Expediente de apelación radicado No. 15-292492:

Mediante queja verbal radicada ante et proveedor de servicios de comunicaciones el 15 de
octubre de 2015, el usuario Eladio Rojas Bernal, por cuanto desde "( ... ) hace dos meses está
de (sic) solicitando la entrega de de (sic) la tab/eta y siempre le indica que no hay en
esistencia (sic) c/iente indica que le entregen (sic) Jo acordado ( ... ) c/iente so/icita entrega de
table (sic) de /o cant rario realiza terminecio (sic) de contra to por incumplimiento y publicidad
enganosa ".

En respuesta a la inconformidad manifestada por el usuarlo, mediante comunicación radicada
con el consecutivo No. RVA 10000-1563668 del 3 de noviembre de 2015, el proveedor
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informô, en relaciOn con la promoción y oferta, que "( ... ) éste proyecto finalizó, debido at éxito
que hemos ten/do se han agotado las existencias por /0 que en este momento ya no contamos
con dicho beneficio. por este motivo no es posible dar procedencia a su sal/c/tad".

Como consecuencia de lo anterior, mediante PQR verbal, radicada el 26 de noviembre de
2015, el usuario interpuso recurso de reposición al no encontrarse conforme con la respuesta
otorgada por parte de la investigada, manifestando que en el evento en que no se le hiciera
entrega de la tablet, procederia con la cancelaciôn del servicio contratado.

Mediante respuesta radicada con el consecutivo No. 2753 del 26 de noviembre de 2015, el
proveedor de servicios dio respuesta at recurso interpuesto por el usuario, informándole que
"() luego del análisis realizado at contrato escrito No. 10077609 perteneciente a la
suscripciOn No. 93657880 a nombre de Eladio Rojas Bernal, le informamos que no se observa
que nuestro funcionario de ventas hubiese ofertado el servicio de television, Internet y
telefonia baja la oferta del pro grama EDUCLIC, teniendo en cuenta que para el mes de junio
de 2015, la companIa no contaba con inventario"

De conformidad con lo expuesto, se advierte que en la primera respuesta brindada por el
proveedor, éste argumentó que Pa promoción y oferta finalizó debido al agotamiento de las
existencias del inceritivo promocional, mientras que en la segunda respuesta, le informó al
usuario que no se advertla el ofrecimiento de la promoción y oferta pare los servicios
contratad as.

AsI las cosas, es menester para el Despacho, entrar a analizar la documentaciôn que se
acompanó con el expediente de apelaciôn radicado con el No. 15-292492, asI:

Contrato de prestación de servicios suscrito por Eladio Rojas Bernal el 9 de junlo de
2015:
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Es claro para el Despacho, que en el contrato de prestación de servicios de comunicaciones
suscrito por el usuario, se le hizo el ofrecimiento del incentivo promocional. Ahora bien, de
conformidad con la respuesta brindada par parte de la investigadael 26 de noviembre de
2015, no es cierto que al usuario no se le hubiera realizado el ofrecimiento del incentivo
promocional al contratar los servicios de telefonla, Internet y television, por cuanto tal y como
se demostró con el contrato analizado, el ofrecimiento si se realizó; tan es asI, que quedó
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plasmado en el contrato suscrito por el usuario.

Al verificar el documento de "Poiltica de Precios Educlic", vigente at a fecha en que el usuario
suscribiô el contrato de prestaciOn de servicios de comunicaciones (9 de junio de 2015), se
encuentran dispuestas las siguientes condiciones generates:

"PolItica de Precios Educlic":
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Manes.
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Nombre archivo: PotIticas 26052015-31072015.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 PolIticas.

Aunado a to anterior, consta en el expediente del recurso de apetacián que et usuario
presentó una declaración en la que se advierte que el inmueble en el que habita, se encuentra
en el estrato 1 o 2, con to cuat demuestra el cumplimiento de uno de los requisitos exigidos en
la campana pubticitaria desptegada por el proveedor para ser beneficiario del incentivo
promocional (tablet), a continuaciOn se incorpora la imagen de la dectaración del usuario:
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DECLARAClN DEL U5LJAF10

o..IPit	 iISdentiticd on cedul de c;udadanba nurnero t3Sf2.34 I__v usuaric
del inmubc u[,icadb e' Ia s,guienle d;recciónC..! '-.( 4. $ 	 del Murncipo de

del Departamento de	 jfr$ftJ ))	 ceclaro bajo la gravedad de
1ucamt.nto Que este predia pertenece 21 estrato 1 o 2. to cual cors:a en la copia de la ractura do alguno do loss'guentes documentos Facture de energia Tetefonia fija (otros cperadores) Acueducio yio Gas con cuentaNo LLJ 21-3-4 q — '1	 cue se anexa a Ia preseni p declaracion. y c'ue no he sido usuarto del servicio do Internet
de Randa Aicha en el inrmuebte antenormenle retaciornado duranie los anteriores 6) meses a Ia suscnpcion de estedOurnero.

Eta declaraciOn so suscribe at diaO9 delmesdeZfn, del año 2.015
Pafa O1rrno.

Firma at Suscriptor

I754'Z1(
Cd.dula

1£
_j

Adicionalmente, el usuario aportO un recibo de servicios püblicos, mediante el cual es dable
comprobar que su estrato socieconOmico es 2 y que el segmento en el cual se ubica, es
reside ncia I:

Msue facwa so'o
pr coMu4a w Ia W8

NUrnero de cuenta
14211379-1
Client-a.

Carvaja Martinez Don Jao
Mth-e 1114AR

InlormaciOn tcnica del servcio
Ui

J1 ö
I

•
4402

Datos de medicor

MWA	 ON

Al

U;	 t

Valor apagart S42.921
Pago oMumhM. AMONIS

spViOn esde	 AIt5I?O5

Periodo lacturado
r-. MR/WS

FhO1tLIslyi l
ItCNLrkft0w 0114I253
1detpg: $aa.9?i

Factura de yenta
No 111Qit77.R1

CLL 14  342 APT 101 SANTANA 	w*ta	 3W4	 lnformaciOn FOES

SWUM	 coo ro	 '

flondnc&Santcr	 -	 -- __________ J N.FIS*I

1 Liqwdacton	 AI.y,
LocaIzacin del predo 	 servicie de

. POSL	 energia etéctrica
Wvn'cipo Po.
Corsumo	 151 Kwh/mes
Cwoxm

fiec	 Ac	 LectIa AIOr
Al, 	45f a	 3XID.ksl

L	 -.
EIuciOn de Consumo (Kwh/rnes) Estado do 	 - . - - 	 C'mm

	

i 147 u'	 '	 Financiaciones

Asi las cosas, es menester resaltar que (I) el usuario se encuentra ubicado en Floridablanca
(Santander), ciudad para la cual aplicaba la promociOn en la fecha de suscripción del contrato
de prestaciOn de servicios; (ii) se trata de un cliente nuevo, pues en el contrato no se
mencionô que el usuario estuviera empaquetando servicios; (iii) el usuario se encuentra
ubicado en el segmento residencial, tal como se demostrO con el recibo de servicios püblicos
aportado; (iv) el usuario es el titular de los servicios contratados; y (v) el usuario adquirio los
servicios en la modalidad "Triple Play'

En este orden de ideas, se puede afirmar que la investigada no dio cumplimiento a la
promoción y oferta argumentando que no era posible advertir el ofrecimiento del incentivo
promocional sobre los servicios contratados; situación, que tal y como quedô demostrado, no
es cierta.

F'
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(ii) El proveedor de servicios no contaba con existencias de tablets.

A efectos de desarrollar la presente causal, se tomará como muestra dos (2) de los casos que
fueron relacionados en la resoluciôn por medlo de la cual se formula pliego de cargos a la
sociedad investigada, asI:

• Expediente de apelaciôn radicado No. 15-262816:

Mediante queja verbal radicada ante el proveedor de servicios de comunicaciones, bajo el
CUN 4414-15-0000431790 del 11 de septiembre de 2015, la usuaria manifesto Ilevar "( ... )
más de 3 meses solicitando la entrega de Ia table (sic) que me fue ofrecida en el contrato de
firmen (sic) en adquisiciOn del se,vicio, par lo tanto no acepto negativas ( ... )".

Como consecuencia de Ia anterior, la investigada, mediante comunicaciOn radicada con el
consecutivo No. RVA 10000-1532427 del 28 de septiembre de 2015, le informô a la usuaria
"( ... ) gue la promoción de la Tablet Educlic se encuentra aqotada ya gue no se cuenta con
más eguipos disponibles a la fecha y este beneficio no se encuentra activo desde el
mes de Octubre, por 10 cual no es procedente su rec!amación". (Destacado propia).

Posteriormente, el 10 de octubre de 2015, la usuaria presentO recurso de reposiciOn y en
subsidio el de apelaciOn, en donde manifesto no estar de acuerdo con la respuesta proferida
por parte de la investigada, al denegar la entrega del incentivo promocional.

Asi, 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 incentivo promocional, le informO que "( ... ) ía entrega está sujeta a inventario
par /0 que no es posible realizar la entrega de la tablet".

Al analizar el presente caso, Ia primero que debe aclararse, es que la usuaria suscribiO el
contrato de prestaciOn de servicios, el 13 de junio de 2015:

:vP,.wçD4
C	 ) L '	 ILICS POR UAII

	

.t p	 OWN, 110 ̂MCK L --% I ^pm 5
[ mj	 .-__1]iT
- kazMScd1	 -	 FcEIwTII'Is2?)IlTh4	 1'4'

g
-	 i

Aunado a Ia anterior, en el contrato suscrito par la usuaria, se le informO de manera explicita,
que con ocasiOn de los servicios contratados, era posible ser beneficiaria del incentivo
promocional consistente en una tablet:
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En este punto, se hace necesario traer a colación el requerimiento de informaciOn elevado at
proveedor de servicios mediante et oficlo radicado con el No. 17-64222- -0-0 del 14 de marzo
de 201723, mediante et cual se soticitó a la investigada, entre otras cosas, certificar "(...) Ia
totalidad de las tablets entregadas con ocasiOn de Ia promoción y oferta (...)". Sobre el
particular, mediante respuesta radicada ante esta Entidad con el No. 17-064222- -0003-
000024 , Telmex informO haber entregado "( ... ) 82.143 tabletas con ocasiOn de ía oferta en
virtud de ía cual se id/c6 a los usuarios que por la suscripciOn de los servicios de telefonla
fUa, internet fijo y television "Triple Play" serlan beneficiarios con la entrega de una tablet sin
costo25".

Aunado a lo anterior, mediante et requerimiento de informaciOn mencionado en precedencia,
esta Direccián soticitó a la investigada attegar "( ... ) la totalidad de las actas do entrega de los
equipos de tecnologIa entregados en comodato". En relaciôn con este punto, Telmex aporto
una muestra representativa de ]as actas de entrega e indicô que "(.) en total han sido
entregadas (sic) 82.143 equipos, tal como so evidencia en el anexo 6 (...)26.

Al anatizar et anexo 6 27 , en donde, de conformidad con la información aportada por parte de la
investigada, se evidencia la entrega de los incentivos promocionales otorgados con ocasión
de la promociOn y oferta bajo estudio, se puede advertir que en la fecha en que la usuaria
solicitó la entrega del incentivo promocional (y aun en fechas posteriores), se realizô 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:

MK1 A[i TAt 10.1 16GB AVl MTE '2I,	 1" BCT'I'.'. / INIC	 2.' DE 1L9AIC.A	 '.'/L'/&UOL	 AD	 LiS	 11/J9/20l

	

351576061033506 SMKIT PAD TABLE' 10.1 16GB AWO MIC CON CAV BOGOTA MILENIO 	 SALIDA DE MERCANCIA	 81885501	 ROSA	 EDIT	 1110912015

	

351576061031732 SMElT PAD TABLE- 10.1 1608 AWIO MTC CON CAV BOGOTA MILENIO	 SALIDA DE MERCANCIA	 88571765	 NESTOR 8	 MORENO	 11/09/2015

351576061006437

3515700434.18

351576060950627

351576061007197

351576060991168

351576061002907

351576061033514

SMKII PAD TABLET 101 1668 AWIO MTC CON (ISV PER[IRA

SMElT PAD TABLE' 10.1 16GB 5 WlO MTC CON TAO YOPAL

SW KITPAD TABLET 101 16GB AW1O MTC CON (150 (INTRO MAYOR

SM KIT PAD TABLET 10.1 16GB AVOID MTC CON CAV BOGOTA MRENIO

SMK[l PAD TABLET 10.116GB AVOID MIC CON CÁO BOGOTA MILENIO

SMKIT PAD TABLET 10.1 166B AWIO MTC CON CAV BOGOTA MILENIO

SMElT PAD TABLET 10.116GB AWIC MfC CON CAV SOACIIA

SALIDA DE MERCANCIA	 92145531	 MAR11 IA LUC	 VILLEGAS

SALIDA DE MERCANCIA	 63011159	 LUZMAEINA	 REINA

SAUDA DE MERCANCIA	 94377272	 JURY PAOLA	 GARCIA

SAI3DA DL MERCANCIA 	 93944544	 BLANCA EEC	 GUTIERRET

SALIDA DL MERCANCIA 	 10911114	 JESUS DAVU	 CHAUSTRE

SALIDA DL MERCANCIA 	 93927556	 JESUS HERN	 CARVAJAL

SALIDA DE MEIUCANCIA	 93711372	 WILMAR (IC	 SAN000AL

11/09/2015

11/09/2015

19/09/2015

19/09/2015

19/09/2015

19/09/2015

19,419/2015

23 Obrante a folio 1 del expediente.

24 Obrarite a folio 14 del expediente.

25 lnformación obrante a folio 17 del expediente.

26 lnformación obrante a folio 15 del expediente.

27 Documento en formato Excel intitulado Anexo 6. Usuarios participantes en la oferta, dispuesto en el DVD "Respuesfa
Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18.
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Muestra de los usuarios a los que se les hizo entrega de la tablet en octubre de 2015:

351516061035717 SMKIT PAL) IALILLI 10.1 166B AVV1O MTC CON CAV MEDELUN MOUNDS 	 SA.lDA Dl MIRCANCIA	 21555544	 GLADYS Ill 	 901)115	 2811012015

151576060991332 SMKITPA() lISLE) 10.1 161,ILAVVIO MTCCON CA y MEDILLIN (INTRO	 SAIIDA Dr MER(ANCIA 	 93924603	 OSCAR CM	 OIPALDO	 16/10/7015

8636030)3834987 SMKU ME-PAD LINK S10-2311J HUAW MIC CON CIAV (All CHIPICHAPE 	 SALIDA Ut MI-R(ANCIA	 8862/369	 WENDY	 IAIIANA OBANDO	 13/1012015

351 57606103/549 SMKIT PAD (AlIt F 1 10.1 16GB AVVIO MI CON CA y tIE) (0	 SAl IDA Dl MIRCANCIA	 93654168	 ANGELA M	 CARDONA	 1511011015

351576061045989 SMElT PAL) TABLET 10.1 I66RAW)O MTC CON CAV MFDELIIN CENIRO	 SALIDA Dl MERCANCIA	 93934941	 J/IVIER	 611,5100	 15/10/2015

31575D61032601 SMEll PAD 1,51(1 110.1 161I(AVVIOM1C(ON (AVM[D[EI.IN MOIINDS 	 SAIIIJA UI M[RCANCl/3 	 44151189	 ANIONIC)	 MLINIRA	 15/1017015

351576004001054 SMKIT PAD TARIPT1U.1 IBGBAVVIOMTC(ON CAVTUIWI 	 SAIIDACIE MERCANDA	 51240716	 MARIA FERN	 PATTIIO	 08/10/7013

351516061040428 SMElT PAD (ABuT 10.1 I6O8AVVLOMTC CON CAV 86110	 SALIDA DE MEP.CAN(JA	 94179131	 BLTTYESIH	 BELTRAN	 08/10/201

351576060997701 SMKIT PAD TABLET 10.1 166IIAW)O Ml( (ON (./,0 CALL (IIIPICHAPE 	 SALIDA 31 MIRCANOA	 94434552	 l[IDYJI)HA	 OYOLA	 06/10/2013

3515760611)4)304 SMElT PAD TABLET 10.1 SAGBAVVIO MCI CON CA y GIRAROCT	 SAL IDA Dl MERCANI.IA	 5467441/	 (ULSANTON	 PAEZ	 05/10/2015

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

-,,.-----J-.-_.- .- --.. 

351576061038125 SMElT PAD TABlET 10.1 1600 AW1O MTC CON CAy OIl 10	 SALIDA DL MRCANCIA	 93777403	 GLORIA	 SALGADO	 18/11/2015

3313/6061044933 SMKII PAD TAB[ FT 10.1 16GBAWIOMTCCON CAVS)NCEIIIO 	 5,5110401 MERCAN(LA	 11951839	 ANA WCI	 54101500	 211112015

351516091042762 SMElT PAD TABLET 10.11608 AVVIO MTC CON CAV 8115 GALERIAS 	 SALIDA DL MERCANCIA	 94784832	 1108 At BA	 DIAZ	 24/1112015

863693023R0/98I SMKIT ME PAD LINK S10-?`110 (104W MIC CON (AD VAt I EOUPAH 	 SAL)OA OF MFREANCIA	 919600911	 SANDRA TIM	 CAULNA	 74/11/21115

35157606104218LI SMElT PAT) TABLE] 10.1 1600 AVVIO MTL CON CAV LIlA GAI.ERIAS 	 54(10401 MII1IANCIA	 94114162	 DEVANIRA	 1011948	 1811112015

351576060985672 SMKIT PAD TAIILrT 10.1 1661) AVV10 MX CON CAY CAL1E 76 	 5A1)DA 01 MIRCANCIA	 93958254	 HIRNANDO	 IILRNANO€Z	 09/11/701,

86369302379123/ SMElT ME-PAD LINK 5102311) HUAW MT(. ION CAY MFI)FI.EIN MOUNDS 	 54(10,5 OF MFRCANCIA	 93725497	 BERTHA NI	 MESA	 06/11/2015

351576060985987 SMElT PAD TABLET 10.1 16GB AWIO MTC CON CAV (.1511176 	 54110,501 MIRCANCIA 	 44773273	 (ARLOS SAL	 RESTREPO	 06/11/2013

3515161961042382 SMElT PAD TABLE) 10.1 1600 AVVIO MIC CON T.AV CAI I 1 0114(3141 > 1	 SALIDA OF MERCANLIA	 9344319>1	 ILIANA	 HERNANOF?	 1)6/11/7(115

En conclusion, resulta evidente que a la fecha en que la usuaria elevó su reclamaciOn ante el
proveedor de servicios de comunicaciones exigiendo la entrega del incentivo promocional, el
cual no le fue entregado baja la premisa de no contar con existencias, la investigada Si

contaba con existencias del mismo; tan es asi, que existen evidencias en el acervo probatorio
que permiten afirmar que el mismo se entregO incluso hasta mayo de 2016.

Aunado a Ia anterior, no reposa prueba dentro del expediente de apelaciOn radicado con el
No. 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 verificar la respuesta radicada con el
consecutivo No. RVA 10000-1532427 del 28 de septiembre de 2015, donde la investigada le
informó a la usuaria que adicionalmente a no contar con más existencias de incentivos
promocionales, "( ... ) este beneficio no se encuentra activo desde el mes de Octubre, por /0
cual no es procedente su reclamación", no es posible para esta Dirección determinar Si la
investigada se referia a que la mencionada promaciOn y oferta finalizó en octubre de 2014,
pues la respuesta informada a la usuaria, corresponde a septiembre 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 señora Sosa el 14 de enero de 2015 28 , radicada con el
No. 15-006831- -00000-000, esta ültima manifestá que luego de ponerse en contacto en
reiteradas oporturildades con la investigada, le informaron no contar con existencias del
incentivo promocional ofrecido.

Coma consecuencia de Ia anterior, ésta Direcciôn, mediante el oficio radicado con el No. 15-
6831- -1-0 del 16 de septiembre de 201629 , requiriO a Telmex, para que allegara, entre otras

28 Obrante a folio 24 del expediente.

29 Obrante a folio 27 del expediente.
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cosas, la siguiente información:

3. Cop/a de las pet/clones, quejas y10 recursos radicados por la usuaria con los
nUmeros 434134063, 434119537  445941578, con su respect/va respuesta.
4. Ind/que las razones por las cuales no se hizo entrega del benef/cio de la Tablet
gratis a la usuaria MARIA ANGEL/CA SOSA FRESNEDA, por ser cliente de los
servicios de telefonia fya, internet y televisiOn "Triple Play".
(...)',.

Adicionalmente, mediante el escrito de descargos presentado por la investigada, tat como se
puede observar en el numeral 5.3 del considerando Quinto del presente acto administrativo,
Telmex argumentó haber suministrado la información relacionada con la entrega del incentivo
promocional a la usuaria, aportando para tal fin, el registro de las Ilamadas realizadas par la
usuaria a la Ilnea de atenciOn los dIas 9 de septiembre, 14 de octubre, 30 de octubre y 10 de
noviembre de 2014, y el 14 de enero de 2015. Al respecto, la investigada indicó que las
Ilamadas realizadas par la usuaria en las fechas antes señaladas, fueron atendidas de la
siguiente manera:

• Llamada del 9 de septiembre de 2014, PQR No. 000000425571836: "[S]e da
informaciOn de proceso de adquisicion de tablet para estratos 1 y 2. Titular ace pta.

• Llamada del 14 de octubre de 2014, PQR No. 000000431415418: "ISle comunica
titular solicitando informaciOn de tablets, se le brinda informaciOn de condiciones para
realizar la adquisiciOn.

• Llamada del 30 de octubre de 2014, PQR No. 000000434134063: "[L]a señora
Angel/ca se comunica xq (sic) desea adquirir (sic) se le indica q (sic) en este momento
ya se agotaron las tablets".

• Llamada del 10 de noviembre de 2014, PQR No. 000000435819064: ISle comunica
la titular par4a (sic) validar que no la han Ilamado para la tablet".

o Llamada del 14 de enero de 2015, PQR No. 000000445941578: [S]e comunica lasra
(sic) Maria indica que la factira (sic) se le aumenta se le id/ca que espor (sic) la
pérdida del subsidlo de @ (sic) y de tel, adicional id/ca saber y colocar un (sic) PQR
por la tablet, se le id/ca que no es posibic par queno ( sic) es un se,vicio básico de
Claro ".

Asi pues, es clara que el 30 de ocrubre de 2014, le informaron que el incentivo promocional se
habla agotado por completo, razón par la cual, no serla posible realizar la entrega de la tablet.
Sin embargo, al anatizar nuevamente el documento denominado "Anexo 6. Usuarios
participantes en la oferta", mediante el cual la investigada aportó 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 tat fecha, se continuó realizando la entrega de tablets a
una pluralidad de usuarios, as!-.

Muestra de los usuarios a los que se les hizo entrega de la tablet en octubre de 2014:

Aim
31,1693021539,0, 'SOD MI 'Al Htn.D1ll H'JIl(IAW MR CON I(AAII(Ol(,D,.)IA 	 "A 1110 1,1 TAT F1 , 051 E\	 04,11.1,1	 IIHAMANN	 '511)0	 .30/:0t)0Il
XI,I69307108658I) SMKII MI PAO INK Dill 2(1(1 IJUAW MTI (ON IOLEYTI(Il 1119,010 I)) 	 SAl IRA I,) M1 11(J\N IA	 30203(14	 1OHN (0)60	 AltO	 30/10/2014
3h169302114108tI SMKII MORAl) LINK 510-231L) IIUAW MICCON IOU/tECH B000IADC. 	 SAUL1AI)F MERCANCIA	 3509(1)16	 RIINAO6,1	 110110	 10/10/1014
1I63693071185716 SMKII MI PAD LINK sit, 231U HIJAW MIC CON 0091(613 80001/, DC	 SA] IDA il M[RCANII1(	 70577776	 LMI( IC) Jr.",	 CASIRIi to	 30/10/7014

	

693021437353 SMOIT MI PAD LINK 5107 ITU HUAW MTC CON LOGITECH BOGOTA D.C.SALIDA [11 MERCANCIA	 72095432	 LIMMY 0155	 IIURTADO	 3011012014

	

854693021/778)19 SAIKIT Mt -PA)) LINK 510-2311) I 11)0W MIC CON LUI.3YFECH ROOK) I A D.C.SAIIDA III MFIIU\N(IA 	 708151334	 305) VALLN	 t 111<ICHI	 1011013014
R636930.117/?Wt9 SMKI) MI FAD LINK 5102311)11110w BOC CON t tX,YILCH BOGOTA DO 	 SALIL1A liE MII1CANCIA 	 38586951,	 9 tWIN 1116	 VARGAS	 301:11//014
i1,,31;93021/8439) SWIll) Mt. PAD [INK 51(1 231U HIIAW MI). CON LOGItECH BOGOTA D.C. 	 SALIIJAIJI MIRCAN(IA	 50733010	 URANIA NAL	 MOIILNO	 30/111/2014

	

36(1,930)1/84 713 SAlK)) ML.PAI) LINK 5I0-2311t HI lAW MIC CON 106Y I LCH  BOGOTA D.C.SAl lIlA III MEIICANCIA 	 33111634	 ANA SENI)VI	 RINCON	 30/10/7014
863693071797038 SMKII Mt PAD LINK 510 231U HIIAW MAC CON IOIWICCII BOGOTA D.C.	 SAIITSA Dr MCRCANOA	 59259929	 VUDY PATRI	 LOPEZ	 3011017014
8036930218051/6 SMKIT Ml! PAD LINK 510-13113 HUAW MI). CON LOGYTECII lIttUOlA D.C. 	 SALIDA DI MIRCANCIA 	 713/45005	 M/IIIIISELLA	 I ONOOBO	 (0/10/701.1
IIOSI,93021816431 SA4KIT ML PAD IINKS10 231U IIIIAW MI). CON LOGTILCH BIX'.CITA DC	 SAt IDA Ill MERCANI IA 	 56717184	 MARIA 11III	 MOR.A	 3011017014
8636930714I/2018 SMKII MI PAD LINK 5113-2310 IIUAW MTC CON IO(WTFCII 131.11.01/, DC 	 SAIIDA III MIRCANCIA	 71139750	 111 111 INDA	 IIIIMLRO	 (0/10/1014
(41. (1.93021641020 SMKII MI -t'AI) I INK 510 . 2311(111 lAW MID CON I IX,YI [613 BO(,,l IA D.C. 	 SALIUA lit MFR( AN( IA 	 7761 HI (II 	 101111 hulA	 MORINO	 30/10/Ill I')
II6II030219468'iU SMKII ML PAD lINK 51(1131013(10W MR CON I OGYTFIII 1101101/, RD 	 SAT 11111 III MIIICAN( IA	 8)551/411	 SANI)I1/I MR	 AlICIA
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Muestra de los usuarios a los que se les hizo entrega de la tablet en noviembre de 2014:

071408)90 SMKII ME-PAD LINK 511) 2311) HIIAW MIt CON (ISV BIA SANTAIF
19	 VENTA

	

 51011)8(11 MFR(ANU	 81

	

A	 153051	 MAJIIELA	 Cl-CAVIL	 01/11/2014

8T313930714?)140 SMKII lvii PAD JNK SIC) 731U FILIAW MTC ((IN CAVCTTASANIAJ[ 	 5,5)1(18 ICI MIIICAN(IA	 /5857941	 11)15 FC-RNA	 SI BRAND	 0115112014

863693021474012 SMKIT ME-PAD LINK S10-231U IIUAW MTC CON (iSV KIT/S S.ANTAIE 	 SAI.IDA 01 MERCANCIA	 7512580?	 1106 [SMEll	 HILRNANDLZ	 01/11/2014

863693021424190 SMEll Mt-PAD lINK 810-2310 110)5W MIt CON (AVBIASANTAIE 	 SALIDA OF MFRCANUA 	 /5888180	 FARIO NELl 	 GO/MAN	 01/11/2014

81,369302147551,0 SMKI1 MI PAD LINK 810-2310 HUAW MIC CON CA y RTA SANIAF I	 SAUDA Ut MERCANCIA	 75412049	 REINAI DO	 ALVAREZ	 01111"201.1

869693021468372 SMKIT MF-PAD LINK SID 231UHIIAW MW CON CAV 81)5 SANTAFE 	 SAIIDA Of MERCANCIA 	 76353413	 ILL? JOHAN	 FONSHIS	 01/11/7014

	

863693021234155 SMKII ME PADINK 510-2310108W MTC CON (AV HACIENDA SANTA BARBARA SALIDA or MR(ANCIA 	 67249414	 DART LU!	 TOSCANO	 01/11/2014

	

863693021419492 SMElT ME-PAD LINK S10-)3117 IIUAW MIC CON (AV HACIENDA SANTA BARBARA SALIDA DL MERCANCIA	 67597534 JUAN MANUE	 05105	 01/11/2014

	

863693021186079 SMElT Mt PAD LINK S10-?31U HUAW MEt CON CAV HACIENDA SANTA BARBARA SAUDA DI MFRCANCJA 	 88016647	 DORALI	 ROIAS	 01/11/2014

	

8636930216933/7 SMKIT ME-PAD LINK 510 2310 1-1114W MTC CON CAV HACIENDA SAN IA BARBARA SAIIDA Di MERCANCIA 	 67486815	 JOSE DOMIN	 SAIJIJGAL	 01/11/2014

8133691071'138244 SMKIT MI-PAD [INK 510-331U HIT/iSV MW CON (ISV CMLI 76 	 SAUDA OF MFRCANCIA	 6725531)7	 RELIC	 MUllET!	 01/11/2014

81,3693021918780 SMElT ME PAD lINK S10 -731U HUAW MT( CON (AVCALLL lb	 SALIDADK MIRCANCIA	 67631739	 1001 YENII	 GAIINOO	 01/11/701.1

863693021938913 SMKIJ ME-PAD LINK S1O-23IUHUAW MICCON C/IVCALLL lb	 SALIDADLMLRCANCIA	 85134111	 CARIDSAND	 CARRANZA	 01/11/2014

863693021939606 SMElT ME-PAD LINK 510-231U HUAW MTC CON (7W CAILE 76 	 SAUDiS DI. MERCANCIA	 88102850	 JENNY VTVI	 GONZALEZ	 01111/2014

863693011116673 SMEll Mt-PAD I INK 510-731U 1108W MTC CON IU(,YIFCII 110(411)5 D.C. 	 SALIDA DF MFRCANLIA 	 65776841	 MARIA IllS	 HERNANDE!	 01/1112014

En este orden de ideas, no es de recibo para esta Direcciôn el argumento esgrimido P01 parte
de la investigada, por cuanto aun en las fechas en que el proveedor de servicios manifesto no
contar con inventarlo de tablets, se ha demostrado que para las fechas en que presuntamente
no contaba con el incentivo, continuô ofertando y realizando entregas de las tabletas a un
gran nümero de usuarios, afectando de esta manera el derecho de la señora Sosa a acceder
al incentivo promocional informado -caso que se ilustrO a manera de ejemplo-.

El deber ser para los eventos en que se agoten los incentivos promocionales ofrecidos a los
usuarios, consiste en que "( ... ) cuando se agoten los productos, servicios o incentivos
ofrecidos antes de la fecha de vigencia anunciada en las piezas publicitarias, deberá
advertirse al pblico dicha circunstancia med/ante a v/sos notorios en el establecimiento y
suspenderse do manera inmediata Ia propaganda comercia130 "; situaciOn, 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 adquirir un incentivo,
que en la mayorIa de los casos, se habla 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 que no iba a ser posible dar cumplimiento a la entrega de los
incentivos informados a los usuarios, demuestra la conducta infractora del proveedor de
servicios, pues pudiendo advertir con anterioridad a la suscripción de los contratos de
prestaciOn de servicios de comunicaciones a los usuarios sobre la falta de inveritario de
tablets, lo hizo de manera posterior a la suscripción de los mismos,

Aunado a lo anterior, en los eventos en que los usuarios ya contaban con un contrato de
prestación de servicios de comunicaciones y cumplian con los requisitos para acceder al
incentivo promocional ofrecido (como el caso que ejemplifica la usuaria Maria Angelica Sosa
Fresneda), el proveedor de servicios habria manifestado no contar con existencias de tablets,
aun cuando se demostrO plenamente que para la fecha en que indicO no contar con
existencias de tablets, realizó entregas de las mismas a otros usuarios.

(iii) Los usuarios habrIan solicitado la entreqa de la tablet de manera extemporánea al
periodo gue tenian para hacerlo.

Antes de iniciar el análisis de la presente causal, es menester para esta DirecciOn y de
manera preliminar, referirse a la afirmación realizada por parte de la investigada en el escrito
de descargos, toda vez que en el numeral 7 del denominado "Breve CapItulo lntroductorio",
manifestO que los usuarios "( -.) contaban con un término de 15 dias calendarlo a partir de la

30 Literal c) del numeral 2.1.2.1 del Titulo 11 de Ia Circular iiinica de la Superintendencia de Industria y Comercio.
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instalaciOn de los servicios para reclarnar las table tas en un Centro de AtenciOn y Ventas de
TELMEX (en adelante CA V)31.

La afirmaciOn realizada en el escrito 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 información
suministrada, indicaba que los usuarios contaban con treinta (30) dIas calendario con
posterioridad a la fecha de instalación para reclamarlo.

Sin embargo, se evidencia en el documento de polIticas del programa de "Tabletas Educlic"
con vigencia entre el 28 de agosto y el 31 de octubre de 2014, que a los usuarios no se les
indicô un limite de dias con posterioridad a la instalacián de los servicios para reclamar la
tablet:

PROGRAMA DE TABLETAS EDUCLIC
Segmento:
Red:
Poblaciones:

Vigencia
Fecha de Iniclo
Fecha Fin

Productos

Residencjal - Soho
HFC
BOGOTA, MEDELLIN Y CALl

28 de Agosto de 2014
31 de Octubre de 2014

Tabletas

• La entrega de la tableta se realizarã después de la instalaciôn de los servicios y solo en los CAVs
habilitados.

• Oferta condicionada a las unidades disponibles.

• Solo se entregara una tableta por cliente.

• Aplica para todos los canales de yenta.

Nombre archivo: Politicas 28082014-31102014.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A."obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anew 3 Politicas.

En concordancia con lo anterior, fue posible determinar por parte de esta Dirección, al analizar
la totalidad de los términos y condiciones allegados por parte de Telmex 32 , que en los
documentos de polIticas para el programa de "tabletas Educlic" que a continuaciôn se
relacionan, no se hizo referenda alguna al término con el que contaban los usuarios para
reclamar el incentivo promocional:

o Documentos de politicas "Educlic" aportados por Telmex, en los cuales no se
indicó el término con el que contaban los usuarios para reclamar el incentivo
pro moci on a I:

• Documento en formato PDF titulado 02092014-12102014, con vigencia del 2 de
septiembre al 12 de octubre de 2014.

• Documento en formato PDF titulado 03092014-12102014, con vigencia del 3 de
septiembre al 12 de octubre de 2014.

• Documento en formato PDF titulado 09092014-31102014, con vigencia del 9 de
septiembre al 31 de octubre de 2014.

• Documento en formato PDF titulado 01112014-22112014, con vigencia del I de

31 lnformaciôn obrante a folio 188 del expediente.
DVD denominado 'Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta denominada: Anexo 1 Acta de entrega,

subcarpeta Anexo 3 Politicas.

i
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noviembre al 22 de noviembre de 2014.
• Documento en formato PDF titulado 01102014-30102014, con vigencia del 1 de

noviembre al 30 de noviembre de 2014.
• Documento en formato PDF titulado 10012015-31012015, con vigencia del 10 de

enero al 31 de enero de 2015.
• Documento en formato PDF titulado 19012015-28022015, con vigencia del 19 de

enero al 28 de febrero de 2015.

Aunado a to anterior, del análisis del acervo probatorio, se pudo determinar que en los
documentos que a continuación se relacionan, se indicó que los usuarios contaban con un
término de treinta (30) dIas calendario con posterioridad a la instalaciôn de los servicios a
efectos de reclamar la tablet:

o Documentos de polIticas "Educlic" aportados por Telmex, en los cuales se indicó
que 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 titulado 11022015-31032015, con vigencia del 11 de
febrero al 31 de marzo de 2015.

• Documento en formato PDF titulado 02032015-31032015, con vigencia del 2 de
marzo a! 31 de marzo de 2015.

• Documento en formato PDF titulado 10032015-31032015, con vigencia del 10 de
marzo at 31 de marzo de 2015.

Asi las cosas, y de conformidad con la informaciôn analizada, se puede afirmar que lo
indicado en el escrito de descargos, no es acertado, pues no en todos los cases los usuarios
contaban con un término de quince (15) dIas calendario para reclamar el incentivo
promocional ofrecido; tan es as!, que en algunos casos dicha información ni siquiera fue
plasmada en las politicas dispuestas por parte de Telmex, y en otras, el término 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", correspond ientes a la
promoción y oferta que hicieron parte de la campana desplegada entre agosto de 2014 y julio
de 2015 por parte de Telmex, y en donde efectivamente se indicô 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 indicó
que el término con el que contaban los usuarios para reclamar el incentivo
promocional era de 15 dias calendario:

• Documento en formato PDF titulado 26052015-31072015, con vigencia del 26 de
mayo al 31 dejulio de 2015.

• Documento en formato PDF titulado 19062015-31072015, con vigencia del 19 de
junic al 31 de julio de 201535.

Precisado lo anterior, y a efectos de desarrollar la presente causal, se tomará una muestra de

La totalidad de los documentos enunciados, se encuentran dispuestos en el DVD denominado Respuesta Telmex
Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.

Ibidem.

Ibidem.
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cuatro (4) casos de la universalidad de expedientes que fueron puestos de presente por esta
Dirección a la investigada en el acto administrativo mediante el cual se realizô la formulación
de cargos, asI:

Expediente de apelación radicado No. 15-226904

Mediante queja verbal interpuesta por la usuaria el 31 de julio de 2015, manifesto
in con formidad con Ia entrega de la tablet. Dice que adquiriO el setvicio con el corn promiso de
que se le entregara una tablet gratis y hasta el momento se le está incumpliendo ( ... )".

Asi las cosas, la investigada, en la respuesta radicada con el consecutivo No. RVA 10000-
1495946 del 24 de agosto de 2015, le manifesto a la usuaria que "( ... ) respecto a la oferta
para la entrega de las tablet, le comunicamos que su requerimiento no es procedente ya que
para ía entrega del equipo el cliente contaba con un plazo rnáxirno de 15 dIas calendario a
partir de ía instalaciOn de los servicios".

Al verificar el contrato de prestaciOn de servicios de comunicaciones suscrito por la usuaria el
1 de marzo de 2015, se advierte el ofrecimiento del incentivo proniocional P01 parte de la
investigada, asI:
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No obstante lo anterior, ni en el contrato ni en ninguno de los documentos que hacen parte del
expediente de apelación tornado corno muestra para desarrollar el presente punto, se pudo
advertir que el proveedor de servicios de cornunicaciones le hubiera suministrado información
a la usuaria en relaciOn con el término que tenla para reclamar el incentivo promocional, que
para el caso, segUn lo afirmô en la respuesta radicada con el consecutivo RVA 10000-
1495946, era de 15 dias calendario con posterioridad a la instalaciOn de los servicios.

Aunado a lo dicho en precedencia, se ha demostrado que la usuaria suscribiO su contrato de
prestaciôn de servicios el 1 de marzo de 2015, siendo instalados los mismos, segün lo
manifestado por la investigada, el 16 de marzo del rnisrno año. Asi las cosas, tenemos que la
vigencia de la promoción a la que accedió la usuaria, se circunscribe a la vigencia del perlodo
comprendido entre el 11 de febrero y el 31 de rnarzo de 2015, asi:
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Nombre archivo: PolIticas 11022015-31032015.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.

De conformidad con el documento "Poiltica de Precios Educlic", allegado per el proveedor, es
claro que los usuarios que suscribieron contratos de prestación de servicios de
comunicaciones, bajo la premisa de adquirir el incentive promocional ofrecido, durante el
perlodo comprendido entre el 11 de febrero y el 31 de marzo de 2015, contaban con un
término de treinta (30) dIas calendario para reclamar el incentive prornocional con
posterioridad a la fecha de instalación de los servicios, y no de quince (15) dias calendario,
come erróneamente Ia aseverô el proveedor en el caso tornado corno ejemplo.

Coma consecuencia de lo acotado en precedencia, es claro que la conducta desplegada P01
parte de la investigada, se Ilevô a cabo en detrimento de los usuarios, bajo el argumento de
haber reclamado el incentive promocional ofrecido de manera extemporánea, desconociendo
que en algunos cases no existe prueba de que se le haya informado a los usuarios el término
con el que contaban para reclamar la tableta.

De hecho, lo que advierte esta DirecciOn, es que el proveedor incluso sustenta las respuestas
de no entrega de los incentivos en un término que no guarda correspondencia con lo
establecido en las "Po/Itica de Precios Educlic".

• Expediente de apelación radicado No. 16-2474

Mediante recurso de reposición y en subsidio de apelación, radicado par la usuaria ante la
investigada el 2 de diciernbre de 2015, la usuaria solicitô dar cumplimiento a la entrega del
incentivo promocional, consistente en la entrega de una tablet, con ocasiôn de la suscripción
del contrato de servicios de comunicaciones No. 9812549 del 8 de abril de 2015:

eittTiic'-	 CIrpertss I,'4nzW
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Ahora bien, mediante Ia respuesta radicada con el consecutivo No. RVA 10000-1598636 del
22 de noviembre de 2015, la investigada le manifesto a la usuaria que "( ... ) con referenda a ía
solicitud de ía Tablet le informamos gue el plazo máximo para reclamar la tableta es de 15
dIas calendario a partir de la ins talación de los servicios, en este momento ya no
con tamos con dicho beneficio. De ,gual manera dicha oferta se finalizó por corn pleto el dIa
29 de junlo". (Destacado propio).

No obstante lo anterior, al verificar la informaciOn dispuesta en el documento denominado
"Poiltica de Precios Educlic", que se acompanO con el recurso de apelaciôn bajo análisis, se
advierte que et plazo máximo con que contaba la usuaria para reclamar el incentivo
promocional, era de treinta (30) dias calendario y no de quince (15) dIas como Ic afirmó en la
respuesta del 22 de noviembre de 2015:
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Aunado a lo visto en precedencia, el proveedor de servicios de comunicaciones, le informO at
usuario, que la promoción y oferta finalizO por complete el 29 de junio de 2015; información
que a todas luces es inexacta, pues la promoción y oferta bajo análisis, segUn la informaciOn
remitida a esta Dirección por parte de la investigada mediante la respuesta at requerimiento
de oficio elevado, radicada bajo el No. 17-064222- -00003-000 del 10 de abril de 2017, finalizô
el 31 de julio de 2015.

Expediente de apelación radicado No. 15-250718:

Mediante reclamaciOn presentada per la usuaria ante el proveedor de servicios el 9 de
septiembre de 2015, manifestO su inconformidad por la no entrega del incentivo promocional,
argumentando que el mismo quedO estipulado en el contrato.

AsI las cosas, mediante comunicaciOn radicada con el consecutivo No. RVA 10000-1532093
del 28 de septiembre de 2015, el proveedor de servicios le informO a la usuaria que su
reclamación "( ... ) no es procedente ya gue para la entreqa del eguipo el cliente contaba
con un plazo rnáximo de 15 dIas calendario a partir de la instalación de los servicios".
(Destacado propio).

Sin embargo, at verificar la documentación obrante at expediente de apelaciOn bajo anàlisis,
no se advirtiô que el proveedor de servicios allegara las politicas de la promociOn y oferta en
estudio, motive por el cual, no fue posible determinar que le hubiera suministrado informaciOn
a la usuaria en tat sentido. Asimismo, a pesar de que en el contrato de prestación de servicios
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de comunicaciones suscrito por la usuaria se le informô que tenia derecho a adquirir la tablet
promocional, no se le informó nada en relación 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, argumentando que Unicamente contaba con un plazo de
15 dias calendario con posterioridad a la instalaciôn para reclamar la tablet; sin embargo, no
es posible afirmar que Telmex le hubiera suministrado tal información a la usuaria, pues en el
expediente de apelación analizado, la misma no reposa.

• Denuncia interpuesta por la usuaria Blanca Mireya Gómez Pinzón, radicada ante
esta Entidad con el No. 15-244842.

Mediante denuncia interpuesta por la señora Gómez el 15 de octubre de 201536, radicada con
el No. 15-244842- -00000-000, manifestO que la investigada le ofreciô una tablet, de la cual
nunca se hizo entrega.

Como consecuencia de lo anterior, ésta Direcciôn, mediante el oficio radicado con el No. 15-
244842- -2-0 del 22 de agosto de 2016, requirió a Telmex, para que allegara, entre otras
cosas, la siguiente informaciOn:

'1. Copia legible del contrato de prestaciOn de servicios de comunicaciones suscrito
con la señora BLANCA MIREYA GOMEZ PINZON, identificada con cédula de
ciudadanIa No. 63.516.405.
(- -
3. Copia de las pet/c/ones, quejas y10 recursos radicados por la usuaria en re/a ciOn
con el tema objeto de reclamo.
(.-.)

Obrante a folio 140 del expediente.

37 Obrante a folio 142 del expediente.
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5. Indique las razones por las cL/ales no se hizo entrega del beneficio de la tablet
gratis a la usuaria BLANCA MIREYA GOMES PINZON, una vez suscribiO el contrato
de prestaciOn de servicios.
(.. .y'.

Adicionalmente, mediante el escrito de descargos presentado por la investigada, se afirmó
que "(...) e/ hecho de habérsele señalado a la señora Gómez en el contrato que "aplica tablet",
no significa que tuviera derecho al beneficio, máxime para un contrato qua fue suscrito para el
momenta en el que la campana de las tablets habla finalizado 38 ". Además de lo precisado, en
el mismo escrito de descargos Telmex afirmO que '( ... ) la campana de las tablets finalizO el 29
de jun10 de 2015, y la reclamación de la tablet Ia realizó Ia señora Gómez el 21 de julio de
2015, mediante derecho de petici6n39".

Ahora bien, en cuanto a la respuesta al requerimiento de información dentro de la denuncia
radicada ante esta Entidad con el nümero 15-244842, el proveedor de servicios de
comunicaciones aflego el contrato de prestación de servicios suscrito par la usuaria el 1 de
julio de 2015 en la ciudad de Piedecuesta (Santander):

Contrato de prestación de servicios de comunicaciones suscrito por la usuaria Blanca
Mireya Gómez Pinz6n40:
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Ahora bien, al continual analizando el instrumento contractual aportado par la investigada, se
observa que a la usuaria se le hizo el ofrecimiento del incentivo promocional consistente en
una tablet:

LIRE 0(1. YEH0(DOR
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Informaciôn obrante a folio 196 del expediente.

lbidem

° Obrante a folio 147 del expediente.
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Ahora bien, en relaciôn con la solicitud de las PQRS interpuestas par la usuaria, el proveedor
allega copia de la petición radicada par la usuaria el 21 de jun10 de 2015, radicada con el No,
47829534541 , mediante la cual solicitô proceder con la entrega de la tablet.

A su vez, el proveedor de servicios, mediante respuesta radicada con el consecutivo No. RVA
10000-1485994 del 10 de agosto de 201542, le informó a la usuaria que "(...) al va//dana fecha
do contra taciOn no cum pie con la fecha de ofrecimiento al evidenciar que para la instalaciOn
del sevicio no estaba activa la prom oción teniendo en cuenta que la promociOn estaba
vigente hasta agotar existencias. Asimismo con referenda a ía solicitud de la tab/eta le
informamos quo of plazo máximo para reclamanla es de 15 dIas calendario a partir de la
insta/aciOn de los servicios, en este momento ya no contamos con dicho beneficio".

Finalmente, en la respuesta al requerimiento de la denuncia radicada con el No. 15-244842, la
investigada manifesto que "para la fecha en que ía usuania adquiriO los seivicios ya no se
encontraba vigente la promociOn de la entrega de ía tablet".

Asi las cosas, debe esta Direcciôn precisar a la investigada, que al analizar el contrato de
prestaciOn de servicios de comunicaciones, se advierte que el mismo se materializO el 1 de
julio de 2015 en la ciudad de Piedecuesta (Santander), situación que permite afirmar que para
el momento en que se contrataron los servicios, la promociOn y oferta se encontraba vigente,
de conformidad con Ia dispuesto en el documento de "Po/Itica do Precios de Educlic" con
vigencia entre el 26 de mayo y el 31 de julio de 2015:

	

Politic dePreolos Eduolio • IfliOlO	 2000 fl1O0 do 0010
-	 -	 -	 Fin	 $1 do j ...IIO do 2010-

	 I
c haste 000ter ejIstencIa
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Internet
roaLaotos relevIslon
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Politica de Precios de Educlic

Poblaclons:

Bogota, Soatha, C*á, La Calera, Soo, Tocandpá, Cota, Chia, Funza,
MadAd, Mosqueca, Facatadvá, Fusagasuga, Zipaquiá, Gdot
Duitama, Tuna, Sogamoso, VIIaVICenCIO, Yopal, Barranquilla, Puerto
Colombia, Soledad,Santa I4wta Sinceo#o,ledupar, Monterfa,
Riohacha, Bucaramanga, GironjPiedecuestaloVillas
del Rosaro, Flofldanca, Belk, Medeflu, hn agui, La Estella,
Sabaneta, Caldas (Anboquia), R,onegro, San Antonio de Prado, Santa
Rosa de Cabal, Cali, Yumbo, Caridelaria, Jamtmdl, Neiva, Palmira,
Pasto, Popa$n, Tuluá, Armenia, Ibagué, Dosqueadas, Peree'a y
Man.

• Denies nuevos quo adquierai el paquete Triple Play.
•	 dmde se

estralo 102.
• El segmento es residencial 050110.
• El chonte debe demoshar ser pace. media, femlar o acucen1e do un

niño debidamente malricuiedo en un colego Pbfico, piasenlando kie
— -.

• SetitilardelosserviciosdeCLARO.
• Tenor La docwnerdaaôn requerida:

o Cediticado do maic*da 2015 o camel e gudiantil vigente 2015 0
boletin do cahulcaciones del 2015 an lodos be cases emibdos per
ue colegio p(ibItco aelado per el Inisterio do Educacián.

o Docurnerilo do identidad del estudiarde benellciatio (Copia del

Nombre archivo: Politicas 26052015-31072016.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Teimex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta
denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Pollticas.

En este orden de ideas, Ia afirmado par la investigada en el escrito de descargos, al
manifestar que el contrato fue suscrito cuando la promociOn y oferta habla finalizado, no es
acorde con la realidad, pues tal como se demostrO, la promociOn y oferta tuvo vigencia entre
el 26 de mayo y el 31 de julio de 2015, de manera tal, que al haber suscrito el contrato de
prestaciOn de servicios el 1 de julio de 2015, el mismo se encontraba dentro del perIodo
establecido en los térrninos y condiciones allegados par la investigada.

41 Obrante a folio 152 del expediente.

42 Obrante a folio 155.
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Aunado a Ia anterior, con ocasión del análisis de la denuncia radicada con el No. 15-244842,
no fue posible advertir que a la usuaria se le informara que el término con el que contaba para
reclamar el incentivo promocional ofrecido, fuera de 15 dias calendario. En este orden de
ideas, no es de recibo para esta Direcciôn que la investigada fundamentara la no entrega del
incentivo al manifestar que la promoción y oferta no se encontraba vigente, pues como se ha
demostrado, la promocián estuvo vigente hasta el 31 de julio de 2015, incluso para el
municipio de Piedecuesta (Santander), que fue el lugar donde se suscribió el contrato, Ia que
desvirtUa claramente el argumento del proveedor, en el cual afirmO que la campana
publicitaria de las tabletas habia firializado el 29 de jun10 de 2015.

Adicionalmente, tampoco es de recibo para esta Direcciôn, que la no entrega del incentivo
promocional reclamado por la usuaria, fuera denegada, bajo el argumento que se contaba
ünicamente con 15 dias calendarlo, cuando a la postre, en la denuncia radicada con el No. 15-
244842, no se pudo observar que a la usuaria se la hubiera informado de manera expresa
dicho término.

Lo anterior, demuestra que el proveedor esgrimió justificaciones contradictorias para no
entregar el incentivo promocional, puesto que, alegó en primera medida la no vigencia de la
promoción, cuando quedo demostrado del acervo probatorlo que (i) la oferta estaba vigente
para la fecha de contratación del servicio y (ii) que con posterioridad a la suscripciOn del
contrato -que se tomó como ejemplo- el proveedor continuó ofreciendo y entregando tabletas
a los usuarios, adicionalmente, se advierte que sustenta Ia no entrega de la tableta en la
extemporaneidad en la reclamaciôn de la misma, pese a no existir soporte de que dicha
información se le haya suministrado al usuario de manera oportuna.

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

Si bien med iante la Resolución No. 6226 del 1 de febrero de 2018, por medic, de la cual se dio
inicio a la presente investigaciôn, se estipuló que habria una presunta no entrega del incentivo
promocional al no allegar, por ejemplo, el certificado de matricula, o carnet estudiantil vigente,
o el boletin de calificaciones emitido por un colegio püblico avalado por el Ministerio de
Educaciôn, al revisar los términos y condiciones previstos en las "PolItica de Precios de
Educlic", se advierte que aIll están contenidos y descritos los documentos en menciôn, cuya
incorporación se realizO con la finalidad de soportar el cumplimiento de la condiciOn esencial
enunciada en las piezas publicitarias de tener un hijo estudiando en un colegio pUblico.

En razón a lo anterior, esta Superintendencia no encuentra que con la exigencia de la
documentacián relacionada anteriormente, se genere vulrieraciôn alguna de cara a los
usuarios, pues se reitera corresponden a documentos que el proveedor estableciô desde el
inicio de la oferta para corroborar que los usuarios cumplIan con la condiciOn esencial
anunciada en sus piezas publicitarias de tener a un h(jo estudiando en un colegio pUblico", a
efectos de proceder con Ia entrega del incentivo promocional.

Asj las cosas, de conformidad con las pruebas que reposan en la investigaciôn administrativa
no se evidencia que con la exigencia de los requisitos enunciados anteriormente, TELMEX
haya generado una transgresián 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 relacionô las
PQR's recibidas, se IogrO advertir que en algunos casos la justificación para la no entrega de
las tablets solicitadas par los usuarios, fue que el serviclo estaba en mora, tal como se
muestra en los siguientes casos:

I
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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
entrega del incentivo ofrecido. Tan es asi, que ni en los contratos, ni en algunos de los
términos y condiciones, ni en las piezas publicitarias analizadas a 10 largo de la presente
actuacián admiriistrativa, se ha advertido por parte de esta DirecciOn, que el proveedor se
refiriera a la mora en la pago de las obligaciones a su cargo como una restricciôn para
acceder a la promocion y oferta bajo análisis.

Asi, las politicas generales "Educlic", en las que no se indicô que el titular de los servicios
debia estar al dIa con la facturaciôn, contrario sensu, que no se encontrara en mora, se
enuncian a continuación:

o Documentos de polIticas "Educlic" aportados por Telmex, en los cuales no se
indicó que los usuarios debian estar all dIa en la facturación para recibir el
incentivo promocional:

• Documento en formato PDF titulado 17102014-17102014, con vigencia del 17 de
17 de 2014.

• Documento en formato PDF titulado 01112014-22112014, con vigencia del 1 de
noviembre al 22 de noviembre de 2014.

• Documento en formato PDF titulado 01102014-30102014, con vigencia del 1 al
30 de noviembre de 2014.

• Documento en formato PDF titulado 01112014-22112014, con vigencia del 1 de
noviembre al 22 de noviembre de 2014.

• Documento en formato PDF titulado 10012015-31012015, con vigencia del 10 al
31 deenerode20l5.

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

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

• Documento en formato PDF titulado 11022015-31032015, con vigencia del 21 de
enero al 28 de febrero de 2015.

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

• Documento en formato PDF titulado 10032015-31032015, con vigencia del 10 al
31 demarzode20l5.

• Documento en formato PDF titulado 10032015-31032015, con vigencia del 10 al
31 de marzo de 2015.

• Documerito en formato PDF titulado 26052015-31072015, con vigencia del 26 de
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mayo al 31 dejulio de 2015.
• Docuniento en formato PDF titulado 19062015-31072015, con vigencia del 19 de

junio al 31 de julio de 2015.
• Documento en formato PDF titulado 27062015-29062015, con vigencia del 27 a!

29 de junio de 2015.

En consecuencia, al exigir un requisito no informado de manera general en la publicidad
emitida, ni de manera particular en los documentos constitutivos de términos y condiciones, el
proveedor incumplió con la promoción y oferta comunicada de manera general, situación que
afectó a una pluralidad de usuarios al no poder acceder a la tablet ofrecida, aun cuando
cumplieron con los demás requisitos informados de manera general.

AsI las cosas, se puede afirmar que la investigada incumplió la promoción y oferta
comunicada a un gran nümero de usuarios, excusándose en las causales que se han
analizado en precedencia. Coma consecuencia de lo anterior, el presente cargo está Ilamado
a prosperar.

8.3.2. EN RELACIÔN CON EL DEBER DE INFORMACIÔN V LA SUPUESTA PUBLICIDAD
ENGAOSA.

En este punto del debate, se hace necesario realizar un análisis del contenido de Ia publicidad
aportada por la investigada, tanta en la respuesta al requerimiento de oficio elevado por parte
de esta Dirección, como la allegada en el escrito de descargos, de cara a determinar el
mensaje transmitido a los usuarios a través de la promoción y oferta y la informaciôn
suministrada al usuario en su estrategia comercial.

Pieza publicitaria No. I (imagen)
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La totalidad de los documentos enunciados, se encuentran dispuestos en el DVD denominado "Respuesta Telmex
Colombia S.A.' obrante a folio 18. Carpeta denominada: Anexo 1 Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.
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Nombre archivo: Volante tabletTiRO.
Ubicación: DVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante 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 análisis informan Ic
siguiente: "Telmex Colombia S.A., presta /os seivicios de television por suscripciOn, internet y
telefonla. El prestador de los seivicios de datos mOviles es Comcel S.A. Oferta ye/ida hasta el
31 de Julio de 2015 o hasta agotar unidades disponibles. Son 5.000 unidades disponibles. El
cliente tiene 15 dIas ca/endario para reclarnar la tab/eta en los puntos autorizados a partir de
la instalación de los servicios. La tab/eta se entrega en comodato con opcion de corn pra a
partir del mes 18 de la entrega por un valor de yenta de $9.000. Conoce referencias
disponibles, pun tos de yenta autorizados para la entrega de las tabletas y dernás condiciones
y restricciones en www.claro.corn.co ".

Sobre la presente pieza publicitaria, debe tenerse en cuenta lo dispuesto en el documento
"Poiltica de Precios Educlic", titulado Politicas 26052015-31072015, pues en el mismo se
indica que la promocion aplica para clientes nuevos que adquieran el paquete "Triple Play":

Del anélisis de la información que contiene la citada pieza publicitaria se advierte que el
proveedor, ünicamente indica que se deberá "comprar Claro Triple Play", sin que se informe el
tipo de clientes a los cuales iba dirigida la promoción (nuevos a antiguos).

Pieza publicitaria No. 2

-

Tripteptay
1

•

Estratos ly 2

CoLegio Pübtico

Nombre archivo: Tablets Claro Clientes Actuales-SD 480p.
Ubicación: DVD denominado "46 Publicidad Video 2014 17-064222" obrante a folio 232.
Descripción: El comercial analizado, suministra ía siguiente información a los usuarios: "En
C/aro tenernos tablets sin costo esperándote. Por eso, Si tienes o completas tu Claro Triple
Play, vives en estrato 1 o 2 y tu hjo estudia en un colegio pUblico, puedes lie varte una sin
costo, y hacer que esta tablet y tu hijo sean fe/ices. Llama ya, 7500500 Bogota,
018003200200 nacional o visita nuestros puntos de yenta".

Dispuesto en el DVD denominado 'Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. Carpeta denominada: Anexo I
Acta de entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas.
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Los términos y condiciones enunciados en el video remitido, son los siguientes:

"Telmex Colombia S.A., es el prestador de los servicios de television por suscripcion, internet
y telefonla, El prestador de los servicios de datos mOviles es COMCEL S.A. Oferta va/ida
hasta el 31 de octubre de 2014. Cantidades disponibles de las 3 referencias de las marcas,
Huawei Media Pad Link 10.1 S 1 231 U Mtc y Zie Mid K97 Tablet Mtc: 10.000 Unidades.
Oferta va/ida para actuales que completeri o ten gan paquete tripleplay en estratos 1 y 2 que
ten gan hijos en colegios pUblicos. Se hace entrega de una tablet por cliente que cumpla las
condiciones. El usuario final recibirá capacitaciOn. La tab/eta se entrega en comodato y con
opciOn de compra a partir del mes 18 de la entrega del dispositivo por un valor de yenta de
$9.000. Entrega de la tab/eta solamente en puntos de yenta a n/yel nacionaf en las 41
ciudades participantes en la oferta. Para conocer las ciudades y puntos de yenta autorizados
para Ia entrega de las tab/etas, visita www.claro.com.co . Aplican condiciones y restricciones".

En el video de la campana publicitaria no se informó a los usuarios lo relativo al término con el
que contaban para reclamar el incentivo promocional con posterioridad a la instalaciôn de los
servicios contratados; informaciôn que ciertamente reviste un carácter 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 ültimas, fue la
motivación para suscribir sus contratos de prestación de servicios.

(i) En cuanto a la información relacionada con los clientes a los gue iba diriqida la oferta
comercial

Del análisis de la Pieza Publicitaria No. 1, no se advierte que el proveedor informara el tipo
de clientes a los cuales iba dirigida la promoción (nuevos o antiguos), ausencia que
representa una vulneracián al deber de informaciôn que tienen los proveedores con los
usuarios, pues en el evento en que un usuario que tuviera contratados uno o dos servicios con
la investigada, y decidiera empaquetar los 3 servicios para acceder al incentivo promocional,
no To iba a conseguir, puesto que en las pollticas que dispuso el proveedor y que fueron
remitidas a este Despacho junto con el escrito de descargos se estableciO que aplicaba
ünicamente para clientes nuevos que adquieran "Triple Play".

La anterior información no puede ser considerada como una condición secundaria, por el
contrario se torna en una información que reviste un carácter esencial que debe ser informada
de manera clara y suficiente a los usuarios en cada una de las piezas publicitarias que se
emitan, pues se reitera que es el proveedor quien tiene la obligacion de otorgar la información
de manera clara, precisa, oportuna y suficiente. Frente a este aspecto, se precisa que la
normatividad vigente no busca que se incluya toda la informaciôn 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 Ia
p romoció n.

Lo anterior cobra mayor relevancia si se tiene en cuenta que al revisar cada una de las
"Po/Iticas de Precios Educlic" que adjuntó el proveedor con el escrito de descargos, se
advierte que el segmento de clientes al cual fue dirigida la promocian tuvo variaciones durante
el tiempo en que permaneció la campana publicitaria, asi:
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Fecha de inicio y fin 	 Promoción clirigida a 	 Promoción dirigida

	

establecidas en cacla 	 clientes nuevos y	 ünicamente a clientes

	

una de las Poilticas 	 - actuales	 nuevos

	

31/08/14a31/10/14	 X

	

2/09/14 a 12/10/14	 X

	

3/09/14 a12/10/14	 X

	

9/09/14a31/10/14	 X

	

12/09/14 a 31/10/14 	 X

X (clientes actuales
solamente si ya se les

habia hecho el

	

17/10/14 a 17/10/14	 ofrecimiento con
anterioridad y tienen

promesa de entrega bien
sea en CAV o a domicilio

	

1/11/14a22/11/14	 X

	

_I11/14 a 30/11/14	 X

	

10/01/15 a 31/01/15 	 X

	

19/01/15 a 28/02/15   	 X	 --

	

21/01/15a28/02/15  	 X

	

- 11/02/16 a 31/03/16 	 X

	

2/03/15a31/02/1S 	 X

	

10/03/15 a 31/03/15  	 X

	

26/05/15a 31/07/15	 X

	

19/06/15 a 31/07/15 	 X

	

27/06/15 a 29/06/15 	 X

En tal sentido, la inclusion de dicha informaciOn en el documento de politicas de Educlic no
resulta suficiente para transmitir Ia totalidad de la informaciOn esencial que no se incluyá en
cada una de las piezas publicitarias emitidas por TELMEX, puesto que ese documento
solo es un media complementario que no puede ser el Cinico vehiculo que permita dar a
conocer los elementos esenciales de una publicidad.

(i) En cuanto a la informaciOn relacionada con la temporalidad para reclamar el incentivo
pram ado na I

Gran parte de las quejas que sirvieron de fundamento para ilustrar la no entrega del incentivo
de la promociOn par pane de TELMEX coinciden en su mayoria en que a muchos de los
usuarios no se les informO el término que tenian para reclamar la tableta y en otros casos, aun
cuando en algurias piezas publicitarias se indicO el término, la informaciOn resultO ser confusa
y desactualizada para los usuarios, puesto que cuando éstos acudieron al proveedor a
solicitar la entrega del incentivo, la investigada informO un término diferente.

A manera de ilustraciOn, encontramos que en la Pieza Publicitaria No. 2 que corresponde a un
comercial mediante el cual la investigada suministrO la siguiente informaciOn a los usuarios:
"En Clara tenemos tablets sin costa esperándote. Par eso, Si tienes o completas tu Clara
Triple Play, vives en estrato 1 a 2 y tu hijo estudia en un colegio pUblico, puedes lie varte una
sin costa, y hacer que esta tablet y tu h/o sean fe/ices. Llama ya, 7500500 Bogota,
018003200200 nacional a visita nuestros puntos de yenta ", en los términos y condiciones
enunciados no se indica nada acerca del tiempa con el que cuentan los usuarios para
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reclamar el incentivo, ausencia que vulnera claramente el derecho de informacian que le
asiste a los usuarios, pues el proveedor en muchos casos - como quedO descrito lineas atrás-
negô a los usuarios la entrega de Ia tableta aduciendo que no se habia acercado a reclamar el
incentivo dentro del término concedido, a pesar de que dicho término no fue informado a los
usuarios en cada una de las piezas publicitarias.

Al respecto, debe senalarse que el término con el que contaban los clientes para reclamar la
tableta constituye sin lugar a dudas una informaciôn de carácter esencial, por lo que era
manifiesta su pertinencia e inclusion en todas y cada una do las piezas publicitarias, con la
misma claridad y similar notoriedad a la que se utilizO para transmitir el mensaje principal del
ofrecimiento del servicio de "Triple Play' y del incentivo promocional.

De igual modo, en el numeral tercero del considerando 8.3.1 del presente acto administrativo,
este Despacho explicô la falta al deber de informaciOn de cara a los usuarios que suscribieron
contratos de prestaciOn do servicios de comunicaciones con la expectativa de acceder al
incentivo consistente en una tablet, para lo cual relacionO cada una de las "Politicas de Preclo
Educlic" que no hacian alusiOn a la temporalidad de reclamaciOn del incentivo, asi como
tambien, expuso algunos ejemplos en los que existiendo un término de 30 dias calendario
siguientes para reclamar el incentivo, al momento de resolver las POR's el proveedorjustificO
Ia no entrega de las tabletas en la extemporaneidad de la reclamacion de las mismas,
argumentando un tOrmino inferior al que habia anunciado inicialmente a los usuarios.

En este orden do ideas, cabe el reproche que por esta via pretende hacerse y es posible
concluir que el deber de informaciOn que le asiste al proveedor se vulnerô desde dos aristas
(i) al no incluir informacion esencial de la promociôn y oferta en la totalidad de las piezas
publicitarias y, (ii) la falta de correspondencia y precision del término de reclamaciôn del
incentivo informado inicialmente a los usuarios con el indicado a éstos al momento en quo
acudieron ante el proveedor para solicitar la entrega de la tableta via peticiones, quejas o
recursos.

Por lo anterior, la informaciôn publicitaria que fue objeto de analisis en el presente
pronunciamiento debe ser catalogada como publicidad enganosa, pues indujo en error a los
clientes nuevos y actuales (en los casos en que aplicaba este ültimo) e impidiO que los
consumidores tomaran decisiones libres, conscientes e informadas respecto del servicio e
incentivo ofrecido.

Ahora bien, en lo que respecta al argumento del proveedor relacionado con la falta de claridad
de la imputaciOn efectuada, no es de recibo para este Despacho, comoquiera que en los
considerandos noveno, décimo, décimo primero, décimo segundo y décimo tercero de la
formulaciôn de cargos se indicO de manera clara y precisa los supuestos fácticos en los que
se fundamenta el primer cargo imputado a la investigada.

De igual forma, en lo quo respecta a la aseveración del proveedor, segUn la cual, "el articulo
10 de Ia ResoluciOn CRC 3066 de 2011 no fue incumplido toda vez que ademas do los
medics do prueba obrantos en of expediente suministrados por ml poderdante, los usuarios
tuvieron la facultad de informarse en la página web asI como en el servicio do call center
sobre las Politicas de tarifas del pro grama do tabletas Educlic de manera facil relativas a tal
promociOn, su tarifa y su cobertura", se reitera que aun cuando la página web y la linea de
atenciOn gratuita son medios de atenciOn dispuestos para los clientes, la habilitaciOn de los
mismos no subsana la falencia o ausencia de informacion que tengan las piezas publicitarias
emitidas por el proveedor, por ende, aun cuando los usuarios puedan acudir a dichos
mecanismos para absolver dudas relacionadas con las promociones u ofertas, lo cierto es que
las piezas publicitarias en sj mismas, deben contener la totalidad de la informaciOn o
caracteristicas esenciales que deben conocer los usuarios.
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8.3.3. De la caducidad de la facultad sancionatoria.

En el punto baja analisis, la investigada se refirió a cada una de las quejas presentadas par
los usuarios Maria Angelica Sosa Fresneda, Mario Alberta Vargas Suarez, Erlin Auth Acevedo
Gambin y Blanca Mireya GOmez Pinzôn, ante esta Dirección, y que se tuvieron en cuenta
coma evidencia de las imputacianes efectuadas en la formulaciOn de cargos realizada
mediante la ResoluciOn 6226 del 1 de febrero de 2018. De conformidad can Ia expuesta en el
numeral 6.1 del cansiderando Sexta del presente acto administrativo, debe tenerse en cuenta
que las quejas elevadas ante esta Direccián par parte de las usuarios relacionados, se
tomaran coma muestra para poner de presente las canductas desplegadas par la investigada
y demastrar la afectaciôn que las mismas pudieron causar a la generalidad de los usuarios
que pretendieron acceder al incentivo afrecido mediante la campaña publicitaria desplegada
par Telmex desde el 27 de agasta de 2014 y que segUn los dacumentos que reposan en el
acervo probatorio se mantuva en el tiempo par In menos hasta el 31 de Julio de 2015, fecha a
la cual se debe adicionar el término con el que contaban los usuarios para reclamar el
incentivo promocional.

Ahara bien, en relacion con las quejas presentadas par las usuarios Maria Angélica Sosa
Fresrieda45 y Alberta Mario Vargas Su6rez 46, el proveedor de servicias manifesto que frente a
tales casas debia revisarse si la facultad sancionataria de Ia DirecciOn se encuentra extinta en
razón al fenômena de la caducidad, de conformidad Ia dispuesta en el artIculo 52 del CPACA.

Es clara para el Despacha, que la campana publicitaria que din arigen a la contraversia que
nos Ocupa, se iniciO el 27 de agasta de 2014; también es clara que Ia misma se mantuva
vigente y de manera canstante hasta el 31 de julia de 2015, de conformidad can la respuesta
allegada par parte del praveedar, mediante el oficlo radicado con el No. 17-064222-00003-
0000 de fecha 10 de abril de 2017.

En este orden de ideas, es dable afirmar que las conductas imputadas a Telmex mediante la
ResoluciOn 6226 del 1 de febrera de 2018, no acaecieran Unicamente durante el ano 2014,
sino que las mismas se configuraran en canductas de caracter continuada o de tracto
sucesivo, pues las mismas han sido cometidas de manera reiterada y permanente par parte
de la sociedad investigada al menas durante el perlado comprendida entre agasta de 2014 y
Julio de 2015. Lo anterior constituye una conducta cantinuada, debido a que existe una
"pluralidad de acciones u omisiones, una un/dad de intenciOn y la identidad de los elementos
que con figuran la conducta descrita en ley como sancionable"48.

Al respecto, la Seccion Cuarta de la Sala de Ia Cantenciosa Administrativo del H. Consejo de
Estado, en sentencia del 29 de septiembre de 2011, refiriéndase a aspectos de derecho
aduanero, brindO la siguiente definiciOn de canducta continuada:

"Si bien es cierto, ci instrumento de materializaciOn do ía importaciOn es
independiente por cuanto son 160 deciaraciones de importaciOn, ello no s/rye de
base para desvirtuar una conducta reiterada en ci tiempo, donde los intervinientes no
cambian, so realiza do la misma forma, con igualdad de med/os y fines e infringiendo
varias veces la misma regla do derecho, quo pretende salvaguardar un interes
juridico, es decir, se con figura una conducta continuada porgue existe una

Obrante a folios 29 a 57.

46 Obrante a folios 59 a 86.

47 Obrante a folios 14 a 18.
Consejo de Estado. Sección Cuarta. Sentencia de 2 de Julio de 1999, Rdo. 20019384. Consejero Ponente Daniel Manrique

Ayola.

S
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diferentes oportunidades un interés jurIdico tutelado par la norma, los cuales
tienden a una misma y Unica finalidad (•.). (Destacado propio).

En las siguientes gráficas, se puede apreciar la vigencia de la campana publicitaria
desplegada porTelmex durante los años 2014 y 2015:

CAMPATIA TABLETS TELMEX A&O 2014

Fuente: Elaboration Superintendencia de Industria y Comercio. Information tomada de los términos y
condiciones allegados por el proveedor de servicios49.

CAMPASA TABLETS TELMEX ASO 2015
H0a40, SOW, LqcO, La
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0*	 GSOa °^.
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Vt—,—.	 I4OS F	 P&oflea, F,caat

Fuente: ElaboraciOn Superintendencia de Industria y Comercio. Information tomada de los tèrminos y
condiciones allegados por el proveedor de servicios50.

Descripcion: Las lineas de tiempo relativas a los años 2014 y 2015, demuestran que la campaña promocional
desplegada por el proveedor de servicios mediante la cual se ofreciO a los usuarios la posibilidad de adquirir una
tablet sin costo al cumplir con 3 condiciones informadas de manera general, las cuales eran (1) contratar los
servicios en modalidad Triple Play, (2) ser estrato 1 o 2, y (3) tener un hijo estudiando en un colegio püblico. Por
razones de espacio, no se senalan Ia totalidad de las ciudades en las que estuvo disponible la promocion y
oferta.

De esta manera, esta Direccion no comparte la posiciôn de la investigada, en el sentido que
no se puede afirmar que la facultad sancionatoria se encuentra extinta con ocasiôn del
fenomeno de la caducidad, pues nos encontramos ante una campana publicitaria prolongada
en el tiempo, con identidad de términos y condiciones y cuyas piezas publicitarias informaban
de manera homogénea a los usuarios que para acceder al incentivo promocionado (tablet),
solamente debian (I) adquirir o tener un plan Claro Triple Play, (ii) vivir en estratos 1 o 2 y, (iii)
tener un hijo estudiando en tin colegio püblico.

De conformidad con lo anterior, es claro que el fenomeno de la caducidad, no ha operado
sobre la facultad sancionatoria de esta Dirección, en relacion con las quejas utilizadas como
soporte en Ia presente actuaciôn administrativa, ni sobre los recursos de apelacion
pertenecientes al mismo periodo de tiempo, pues estamos en presencia de una conducta
continuada o de tracto sucesivo.

OVD denominado "Respuesta Telmex Colombia S.A." obrante a folio 18. En la carpeta denominada: Anexo 1 Acta de
entrega, subcarpeta Anexo 3 Politicas, se encuentra la totalidad de documentos en formato PDF sobre los cuales se
sustentaron las lineas de tiempo.
50 Ibidem.
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8.3.4. "EN RELACION CON LA SUPUESTA INEXACTITUD DE LA INFORMACION"

Frente a este punto, Telmex argumentó que no es de recibo la imputaciOn relacionada con la
inexactitud en cuanto a la informaciOn remitida a esta Direcciôn, en relación con las
peticiones, quejas y/o recursos recibidas con ocasiOn de Ia promociôn y oferta en donde se
ofreció como incentivo una tableta sin costo.

SegUn lo indicado por el proveedor de redes y servicios, en el numeral 11 del requerimiento
de informaci6n51 elevado por esta DirecciOn, no se delimitO el ámbito temporal de lo solicitado
a un determinado año, mes o dia en relaciôn con la informaciOn que se pretendia recabar.

Aunado a lo anterior, manifesto la investigada que esta DirecciOn tampoco two en cuenta el
ámbito territorial de [as PQRS solicitadas, no siendo obvio (para el proveedor de servicios),
que el alcance era nacional, pues las campanas publicitarias no abarcaron las mismas
ciudades ni se aplicaron en todos los municipios del pals.

En sintesis, no es dable para la investigada, que se le impute un cargo relacionado con la
inexactitud de la informaciOn remitida a esta Dirección, pues no se determinaron los criterios
de parametrizacián con base en los cuales se debiO remitir Ia informaciOn. Aunado a lo
anterior, Telmex indicO que el término otorgado para la creacián de ]as bases de dates
solicitadas (esto es, 10 Was), y el extenso universo del cual se tenia que extraer la
informaciôn, un porcentaje del 0.22% de fiabilidad es más que razonable.

En este punto, es menester para esta DirecciOn indicar, que mediante el requerimiento de
informaciOn radicado con el No. 17-64222- -0-0, se solicitó al proveedor de servicios, entre
otras cosas, allegar la siguiente informaciôn:

(...)
8. Indigue las ciudades v/d municipios a las gue fue dirigida la promotion y
oferta.
9. Relacione los centres de atenciOn y ventas que estaban habilitados pare realizer/a
entrega de las tablets a los usuarios en las diferentes ciudades en donde estuvo
vigente la prom ociôn y oferta
(...)
11. Al/egue la relaciOn de las peticiones, quejas y10 recursos recibidos con ocasiOn de
Ia promociôn y oferta mencionada en el presente requerimiento, indicando come
mmnimo la fecha de radicaciôn, CUN, quejoso, motivo y tramite de la misma".
(Destacado propio).

Del apartado del requerimiento transcrito, es posible afirmar que esta Dirección delimitô los
ambitos tanto territorial como geográfico, al indagar por la vigencia de la promociôn bajo
analisis y por las ciudades y municipios a los que fue dirigida la estrategia comercial
desplegada por la investigada, informaciôn que valga senalar solo era conocida por la propia
investigada.

Es menester para esta Direcciôn indicar que, dado el desconocimiento que se tenla sobre la
vigencia de la promocián (ambito temporal), y las ciudades y/o municipios en los que estuvo
vigente la campana promocional bajo análisis (ámbito territorial), no hubiera side posible
solicitar en el punto 11 del mencionado requerimiento, Ia información con el grado de detalle

11 Obrante a folio 1 del expediente.
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pretendida por parte de Telmex, precisamente par esa se trataba de un requerimiento de
información.

Asi las cosas, tampoco es de reciba para esta Dirección, que el praveedar pretenda evadir su
responsabilidad en cuanto a la remisiôn de la tatalidad de la informacion requerida,
argumentanda que la solicitud elevada no se circunscribiO a los ámbitos temporal y territorial,
cuando tales aspectas fueron indagadas en las puntas 1, 8 y 9 del requerimiento de
informaciOn en menciôn.

Continuanda can el cargo bajo análisis, tampoco es de recibo para esta DirecciOn, el
argumento esgrimido por parte del proveedor de servicios mediante el cual manifesto que "( --- )
pore! tiempo pare la creaciOn de las bases de datos solicitadas (10 dies) y ci extenso universo del cual
se teriIa qua extraer la informaciOn, un porcentaje del 0,22% de fiabilidad es rnás que razonable"; Ia
anterior, par cuanto a los praveedares de servicias de comunicaciones, les asiste La abligaciOn
de Ilevar un registro detallado de las peticiones, quejas y recursos presentados por los
usuarias.

Para el caso baja anátisis, es clara que la obligación de llevar un registra do las PQRs
presentadas por los usuarios, no surgió con ocasiôn del requerimiento de informaciôn elevada
par esta Direcciôn mediante el oficio radicado con el No. 17-64222- -0-0, sino que tal
obligaciOn, se encuentra establecida para Los proveedores de servicios de camunicaciones
desde mayo de 2011, fecha en la cual entrô en vigencia la Resolución CRC No. 3066 de
2011.

As!, el artIculo 51 de la resalución en comento, dispuso lo siguiente:

"ART1CULO 51. REGIS TRO DE PQRs. Los proveedores do servicios do
comunicaciones deben i/ever do manera electronica o por cualquier otro
medio idOneo, un registro debidamente actualizado de las peticiories, quejas y
recursos presentadas por los usuarios, en ci cuel se identifique de manera
dotaliada, como minimo, si se trata de una peticiOn, quoja o recurso, la causal
o motivo de Ia peticion, queja o recurso, el nombro del usuario, el nUmero do
idontificaciOn del usuario y su direcciOn do notificaciOn, la tech a de
presentaciOn de ía PQR, el COdigo Cinico Numérico —GUN- yia tech a de envIo
de ía respuesta, cuando la inisma no se haya adoptado do manera verbal,
adjuntando, en todo caso, un resumen de /8 respuesta".

Asi las cosas, segün Ia manifestada par Telmex, al indicar que debido al tiempo concedido por
parte de esta DirecciOn para la creación de las bases de datos solicitadas (10 dias segUn sus
cálculos), y que "(. .) un porcentaje de del 0,22% de fiabilidad es más quo razonable", no
justifican el hecho de que la infarmacion solicitada en relación can la totalidad de las PQRS
interpuestas par los usuarias, no fueran remitidas en su totalidad, teniendo en cuenta que
Unicamente se retacionaron 13 recursas de apetaciOn, mientras que esta Entidad tuvo
canocimiento de 184 expedientes de apelaci6n 52 . En cansecuencia, es clara que la
investigada presentó la informaciOn solicitada por esta Direcciôn, de forma inexacta.

Tenemos que mediante el requerimienta de informacion No. 17-64222- -0-0, se le concediO at
proveedar de servicios un términa de "diez (10) dies habiies contados a partir del dIe siguiente
del recibo de ía presente comunicación ( ... )", para dar respuesta y allegar lo solicitada.

Asi, mediante la gula de correo Na. RN728184161CO 3 es posible afirmar que el requerimienta
en menciôn fue entregado en el domicilio de la investigada el 17 de marzo de 2017:

52 De los cuales se tendran en cuenta para el presente acto administrative 171 expedientes de apelacion, de conformidad con
lo indicado en el pie de página del considerando tercero de la presente actuaciOn.
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William

Teniendo en cuenta la fecha de recibo del requerimiento de informaciôn, y el plaza do 10 dias
hábiles para dar respüesta al mismo, la fecha en quo la misma debiá allegarse a esta
Dirección, tenia como limite el 3 de abril de 2017.

No obstante Ic anterior, mediante oficio radicado con el nümero 17-064222- -00001-0000, el
proveedor do servicios presentô una solicitud de prOrroga mediante La cual solicitá un término
adicional de chico (5) dIas habiles a los 10 inicialmente concedidos, para allegar la totalidad
do la informacion requerida por parte de esta Direccián:

ra
CIa ro -

1t

SUPERINrET.JoEnaa OS inouSmi* V cOt.iERCIO

Facha. 201 7-04.03 14:StOO Cap. 3200 oIR.pporusCo
fl 326 N000%IICILJA	 Cv.; 320 OCP4UNCIAS
Aat. .407 SOL.OnROCAOOL Fo.s: A.4 )

At

Bogo, D.C. 3 do abdl do 2017
Doctor
FASIO ANDRES RESTREPO BERNAL
Df rector do I nvestJgaciones do Protection do Usuartos do Serslclos do Comurdcacjonos
StJPERJNTENDCNCIA DE INDUSTRIA V COMERCIO
aL,dad

Asunto: Solicitud do prOnoga Radloado No.17-64222
Rtspotado Doctor Resfrnpo
HIL.DA MARIA PARnO HASCHE Idenfiticado con cédula do ciudadanla 41.662.356. on cauidad do
Retnesentanto Legal Suplenle de TELMEX COLOtuIBIA S.&. tat coma so acted Ito con of cevtrncado do existentia
Y reprosentaclA,i edjunto y en atencion al uficlo del asunto on el quo soilcita Infonnaclon rolaclonada con In
oforta do ontrega do una ttbleta sin costo a los usuatlos quo adgolrleron all ser yiclo do Triple Play.
respetuosamente soticito so pmcyogue of t*rnihio fijado pars atendor all req ueriniiento hasta of 7 do abril do 2017
toniendo on cuerita to centidad do Pa InformatiOn soticltada. is anterior, en virtud del afliculo 117 del COP
apticabte çr rem*sIón a la presente actuac Ian.

Come consecuencia do la solicitud de prôrroga elevada par parte do Ia investigada, esta
DirecciOn, mediante comunicaciôn radicada con el No. 17-64222- -2-0, accediô a la solicitud
elevada, concediéndole a la ahora investigada, un término do cinco (5) dIas hábiles
adicionales al inicialmente indicado. En consecuencia, la informaciOn solicitada, debió ser
allegada a más tardar el 7 de abril do 2017.

No obstanto, y a pesar de que la prórroga concedida par esta Oireccián lo informo al
proveedor que contaba hasta el dia 7 de abril de 2017 para allegar la totalidad do la
informacián requorida, no fue sino hasta el 10 de abril do 2017 53 que el proveedor remitiO Ic
que a su entender era la totalidad do lo requerido.

Esta DirocciOn, no acogo la tesis propuesta por parte de la investigada, pues el proveedor
afirma do manera errada, que se le concedioron tan solo 10 dIas para el recaudo de la

SegUn se puede apreciar en el rotulo de radicaciOn del oficio obrante a folio 14 del expediente.
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inIormacion solicitada, cuanda en realidad, coma ha quedada probado, se le cancedieron 15
dias hábiles si se tiene en cuenta la prôrroga concedida, para allegar lo solicitado.

En este arden de ideas, y de canformidad con to acotado en precedencia, cabe el reproche
que par esta via pretende hacerse en cuanto a la inexactitud de la infarmacian requerida por
la autoridad administrativa.

8.3.5. "B. AUSENCIA DEANTIJURIDICIDAD MATERIAL".

Sabre este punto, manifesto la investigada que, no hubo ninguna afectaciôn a los bienes
juridicos prategidos par el Regimen de ProtecciOn de las Usuarias de los Servicios de
Camunicaciones. Adicionalmente afirmó que, la conducta desplegada no tuvo la patencialidad
de afectar de manera grave ni de paner en peligro evidente los bienes juridicas tutelados por
la Ley 1341 de 2009, pues a su entender, de conformidad con los elementos prabatorios
obrantes en el expediente, es posible afirmar que Ia infarmaciOn suministrada se ajustO a los
parámetras legales, que 82.143 equipas fueran entregados y que los 184 recursas de
apelaciôn con relacion a las campanas publicitarias que fueron remitidos a esta
Superintendencia representan proparcianalmente el- 0,22% del conjunta glabalmente
considerado, Ia que a criterio de Telmex, refuerza la ausencia de antijuridicidad material en la
canducta investigada.

Para esta DirecciOn, la afirmaciôn realizada par la investigada, no se encuentra soportada par
ningUn media prabatorio, pues aun cuanda el proveedor de servicios hizo alusiOn a los medios
probatorios obrantes en el expediente, no se refiriô a ninguna en particular ni los utilizO para
soportar su afirmación. Par el contraria y como se ha demostrado a to largo de la presente
actuaciOn, es clara que el proveedor de servicios vulnerá Ia dispuesto en varias disposiciones
legales y regulatarias, coma Ia son, el numeral 2 del artIculo 53 y numeral 5 del articula 64 de
la Ley 1341 de 2009, literal c) del numeral 10.1 del articulo 10, articulo 11 y articula 31 de la
Resalución CRC No. 3066 de 2011, y to dispuesta en las articulas 29 y 30 de la Ley 1480 de
2011. AsI las cosas, no pademos afirmar que nos encantramas en presencia de omisiones de
bagatela a que no causen afectaciOn a una pluralidad de usuarios, comoquiera que quedO
demostrada que existiO una transgresiOn normativa injustificada y que can dichas canductas
desplegadas par Telmex, se tuvo la potencialidad de vulnerar (y efectivamente se vulneraron
en algunos casos) los derechos de las cansumidares.

NOVENO. Conclusion

1. En cuanto al incumptimiento de la promoción y oferta en virtud de la cual se
comunicó a una pluralidad de usuarios la posibilidad de adquirir una Tablet con la
suscripciOn de los servicios de "Triple Play" y al deber de informaciOn.

En este punto, es plausible concluir que la sociedad TELMEX incumpliO la promociôn y aferta
mediante la cual informo a los usuarios que por la suscripciôn de contratos de prestación de
los servicios de telefonia fija, Internet fijo y television "Triple Play", serian beneficiarias de la
entrega de una tablet sin costo, al mismo tiempo que habria dejado de infarmar de manera
clara, opartuna, veraz, anterior, suficiente y campleta sabre las t(§rminos, condiciones y
restricciones de la promocián.

De esta manera, Telmex, transgrediO lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 53 de la Ley
1341 de 2009, literal c) del numeral 10.1 del articula 10, articulo 11 y articulo 31 de la
ResoluciOn CRC No. 3066 de 2011, y Ia previsto en los articulos 29 y 30 de la Ley 1480 de
2011.

1
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2. En relación con la inexactitud por parte tie Telmex frente a la información remitida a
esta Dirección con ocasión del requerimiento de información radicado con el No. 17-
64222- -0-0:

Frente al punto bajo analisis, ha quedado demostrado que la inexactitud de la información
remitida por Telmex con ocasiôn del requerimiento en mención, en relaciôn con las peticiones,
quejas y recursos recibidas en relacion con la promocián en la que se les indicO a los usuarios
que por la suscripciôn de los servicios de telelonia fija, Internet y television "Triple Play",
serian beneficiarios de la entrega de una tablet sin costo.

Lo anterior, pues en la informacion remitida par parte de la investigada, se informO que tan
solo se recibieron 13 recursos de apelaciOn en relaciôn con la promocián en cuestiôn; sin
embargo, esta Superintendencia identificO que el proveedor trasladO par lo menos 184
recursos de apelaciOn (sede de empresa) relacionados con esta promoción, a fin de que esta
Entidad emitiera un pronunciamiento en segunda instancia.
Asi las cosas, se ha demostrado que Telmex transgrediO lo dispuesto en el numeral 5 del
articulo 64 de la Ley 1341 de 2009.

DECIMO: Dosimetria Sancionatoria.

Es importante indicar que la sanciôn administrativa es la reacción juridica de la
institucionalidad ante la vulneracion de un precepto normativo establecido en interés general y
cuya inobservancia debe ser reprimida. As!, las normas establecen derechos e imponen
deberes que deben ser cumplidos y, subsidiariamente, cuando se frustra la expectativa de
acatamiento de la norma se hace necesaria la imposiciôn de sanciones que implican la
represiôn de una conducta particular y, a su vez, la salvaguarda del interés general.

En este sentido se ha pronunciado la Honorable Carte Constitucional mediante Sentencia C-
875 de 2011, de la siguiente manera:

"Ese poder sancionador he sido definido par la jurisprudencia de esta Corporación coma
un instrumento do autoprotecciOn, en cuanto contribuye a preserver el orden juridico
institucional mediante Ia asignaciOn do competencies a Ia administraciOn que Ia habilitan
pare imponer a sus pro pios funcionarios y a los particulares al acatamiento, inclusive por
medios punitivos, de una discipline cuya observancia contribuye a la realizaciOn de sus
cometidos

Ahora bien, la imposicián de sanciones par parte de la autoridad conlleva limites y condiciones
especificas, de cuyo seguimiento se deriva que el sujeto destinatario de los deberes y
obligaciones tenga plena claridad acerca de las consecuencias que puede generar su
indebido actuar. De Ia anterior, es claro que siempre y cuando la autoridad sancionadora se
mantenga dentro de los limites que legalmente Ie han sido impuestos, puede modular Ia
sanción, atendiendo a diversos criterios que pueden tornarla más o menos gravosa54.

En ese sentido, las limitaciones a las cuales estã sujeta Ia discrecionalidad de la
administraciôn, se contraen de una parte al monto de la sancion (que debe oscilar entre uno
(1) y quince mil (15000) salarios minimos legales mensuales vigentes) 55 ; y de otra a los
criterios previstos par la normatividad para la imposición de las sanciones, que para el

"(..) Pam ía Carte es clara quo la potestad do evaluaciOn do ía gravedad do la falta debe defame a juicia do la
AdministraciOn, pues sOlo ella tiene conocimiento inmediato de ía dimension y repercusiones do la conducta repmchable.
Par ella no resulta violatatlo del pfincipio do reserve de ley en materia sancionataria que la Administración evalUe la gravedad
do ía conducta e imponga las sanciones dentro del marco establecido pore! legislador, pues con quo ía by haya determinado
las faltas y las sand ones so entiende satisfecho S principio do legalidad (..,I" carte constitucional Sentencia C-li 53 de 2005.

Articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.
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presente caso se encuentran expuestos en el articulo 66 de la Ley 1341 de 2009, con la
finalidad de dosificar una sanciôn administrativa, de tat forma que se ajuste a los fines de la
norma y resulte proporcional a los hechos que le sirven de causa.

10.1. Gravedad de la faith.

De conformidad con lo expuesto en Ia presente actuaciôn y una vez evaluadas las conductas
objeto de reproche desde sus diferentes dimensiones y teniendo en cuenta los criterios
normativos a los cuales está sujeta la discrecionatidad de la administracion, esta Direccion
encuentra que at efectuar la valoraciôn respecto de la gravedad de las conductas
desplegadas por la sociedad investigada, se pudo evidenciar que ésta desconoció varias
disposiciones del Regimen de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones y del
Estatuto de Proteccion al Consumidor, atinentes en primer lugar al derecho que le es propio a
los usuarios de servicios de comunicaciones, de recibir una informacion completa, adecuada e
idonea, derecho que conlleva inversamente la obligacion a cargo del proveedor de servicios
de comunicaciones, de entregar esa informacian.

En segundo lugar, desconocio las expectativas de los usuarios que suscribieron contratos de
prestación de servicios bajo la premisa de adquirir un incentivo promocional (tablet), a los
cuales no se les hizo entrega del mismo aun cuando cumplieron con las condiciones
establecidas por la sociedad investigada.

En tercer lugar, la investigada no remitiO de manera exacta la informacion solicitada par esta
Direccion en cuanto a la totalidad de las peticiones, quejas y recursos recibidos en relacion
con la promoción objeto de investigación.

Asi, pues, debe indicarse que la actuaciôn desplegada por la sociedad investigada resultó
trasgresora del principio de informacion que debe regir la actuación de los proveedores de
servicios de comunicaciones, pues el hecho de omitir la divulgación de informacion esencial al
momento de publicar sus piezas publicitarias, y hacerla valer una vez adquirido el producto o
serviclo promocionado sirviéndose de la compilacion en los documentos de términos y
condiciones denominados "PolIticas de Tarifas", impide la efectiva toma de decisiones
informadas, presupuesto general del principio que ocupa nuestra atencion, y que toma mayor
relevancia si se tiene en cuenta: (I) que los términos y condiciones informados a los usuarios a
to largo de la campaña publicitaria desplegada par el proveedor de servicios durante los años
2014 y 2015, les suministraron informacián incompleta en relacion con los requisitos
esenciales que debian cumplir para acceder al incentivo promocional; (ii) la potencialidad que
tuvieron los anuncios emitidos por la investigada de afectar a una gran nUmero de usuarios
para que suscribieran contratos de prestacián de servicios de comunicaciones "Triple Play",
bajo Ia expectativa de adquirir una tablet.

En segundo lugar, debe tener en cuenta la investigada, que la gravedad que reviste el no
cumplir con la entrega del incentivo promocional comunicado de manera general a los
usuarios, se traduce en que las expectativas de los mismos se yen defraudadas o
incumplidas, pues, se reitera, la motivación de los usuarios al momenta de suscribir los
contratos de prestacian de servicios de comunicaciones bajo la modalidad "Triple Play", fue,
más allá de los servicios ofrecidos, el acceso al incentivo promocional materializado en una
tablet.

En tercer lugar, al no remitir a esta Direccion de manera exacta y completa la informaciOn
que le fue requerida en relaciOn con las peticiones, quejas y/o recursos presentados por los
usuarios con ocasiôn de la promociOn y oferta bajo estudio, obstaculiza las actividades de la
Superintendencia de Industria y Comercio encaminadas a garantizar la proteccion de los
usuarios de los servicios de comunicaciones, Ia cual contraviene el Regimen de infracciones
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y sanciones al ordenamiento de ]as Tecnoiogias de la lnformación y las Comunicaciones
(TIC).

De lo anterior, se extrae que la gravedad de las conductas desplegadas P01 la investigada, la
hace merecedora de una sanción que no solo conduzca a castigar la conducta trasgresora del
RPU, sino que resulte correctiva, a efectos de evitar Ia incursion en nuevas conductas como
las aqul sancionadas, so pena de ser merecedora de sanciones más severas.

10.2. Dano producido.

Para el caso concreto, no es menester que se haya producido en dano efectivo y
comprobable, para que la autoridad administrativa intervenga en favor de la salvaguarda de
los derechos de los consumidores; Ic que se pretende, y especificamente para el caso
concreto, es que el proveedor de servicios cumpla con la promociOn y oferta que ha sido
comunicada a los usuarios, quienes de buena fe y bajo el cumplimiento de los requisitos
exigidos, suscribieron contratos de prestaciOn de servicios de comunicaciones bajo Ia premisa
de adquirir en incentivo promocional.

Asi lo ha confirmado la Corte Constitucional en sentencia T-466 de 2003 al senalar que
"ftJratandose de la protección de los derechos de los consumidores, no se reguiere entonces la
existencia de un dana, tampoco la de un perjuicio, ni hay lugar mediante el ejercicio de una aeciOn
colectiva a una indemnizaciOn reparatoria, como ya se duo. Lo que el legislador protege es el derecho
de guienes adguieran un producto o servicio determinado a no resultar defraudados en la
con fianza páblica gue el productor debe honrar permanentemente y con respecto a todos"56.

10.3. Proporcionalidad entre la faith y la sanción.

Al respecto, es necesario anotar que la graduaciOn de la sanciôn que esta Superintendencia
realiza en virtud de la facultad sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece
principalmente a una facultad discrecional 57 que no es absoluta, esto es, que se debe adecuar
a los fines que la norma autoriza y debe ser proporcional a los hechos que le sirven de causa.

Asi las cosas, el monto de la sanciOn a imponer no es arbitrario ni caprichoso ya que respeta
el principio de legalidad que gobierna la actuaciôn de los funcionarios pUblicos, y se impone
dentro de los limites pecuniarios establecidos por la ley.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicaciôn de la sanción en materia de
servicios de comunicaciones, para el caso concreto es el artIculc 65 de la Ley 1341 de 2009,
el cual estableciá unos rangos máximos en atenciOn a la naturaleza de la infracciOn, los que
sirven de parámetro a la autoridad sancionadora para la determinaciOn de Ia correspondiente
sanciOn, permitiendo la imposiciOn de multas hasta por el equivalente a quince mu (15000)
salarios minimos legales mensuales vigentes58.

Por lo tanto, y teniendo en cuenta las anteriores consideraciones, es necesario imponer una
sanciôn acorde con la gravedad de la conducta por si misma considerada y que genere un
reproche adecuado y proporcional, ante en comportamiento en abierta contradicción con el
Regimen Integral de Protecciôn de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Comunicaciones por via de la trasgresión de lo dispuesto en el numeral 2 del articulo 53 y
numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, literal c) del numeral 10.1 del articulo 10,
articulo 11 y articulo 31 de la ResoluciOn CRC No. 3066 de 2011, y lo dispuesto en los

Subraya y negritla fuera del texto original.

Articulo 44 del GOdigo de Procediniiento Administrativo y de Ic Contencioso Adniinistrativo
Articulo 65 de Ia Ley 1341 de 2009, vigente para el momento de los hechos y modificado por el articulo 44 de la Ley 1753

de 2015
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articulos 29 y 30 de Pa Ley 1480 de 2011

DECIMO PRIMERO: Sanción Administrativa.

De acuerdo con todo Jo indicado en precedencia, se evidenciô el incumplimierto por parte de
la sociedad investigada ai:

1. En cuanto al incumplimiento de la promoción y oferta en virtud de la cual se
comunicó a una pluralidad de usuarios la posibilidad de adquirir una tablet:

Es evidente el incumplimiento por parte de Telmex a Jo dispuesto en el numeral 2 del articulo
53 de la Ley 1341 de 2009, literal c) del numeral 10.1 del articulo 10, articulo 11 y ardculo 31
de la Resolucion CRC No. 3066 de 2011, y Ic dispuesto en los articulos 29 y 30 de la Ley
1480 de 201160, situaciôn que hace procedente la imposición de la sanciOn administrativa
correspond iente, en atención a lo dispuesto por los articulos 65 y 66 de la Ley 1341 de 2009.

Como consecuencia de lo anterior, se impondra a la sociedad TELMEX COLOMBIA S.A.,
identificada con el NIT 830.053.800-4, una sanciôn pecuniaria en favor de la Nación por la
suma de MIL QUINIENTOS SESENTA Y DOS MILLONES CUATROCIENTOS OCHENTA Y
CUATRO MIL PESOS M/CTE ($1.562.484.000.00) equivalentes a DOS MIL (2000) salarios
minimos mensuales legales vigentes, monto al que se Ilega luego de analizar Ia gravedad de Ia
infraccion y Ia proporcionalidad de la falta con Pa sanciôn.

2. En relación con la inexactitud por parte de Telmex frente a la información remitida a
esta Dirección con ocasión del requerimiento de información radicado con el No. 17-
64222- -0-0:

Como se ha demostrado, la investigada transgredio lo dispuesto en el numeral 5 del articulo
64 de la Ley 1341 de 2009. En consecuencia, se impondrá a la sociedad TELMEX
COLOMBIA S.A., identificada con el NIT 830.053.800-4, con ocasión de la informacion
remitida de manera inexacta a esta Superintendencia, una sanciOn pecuniaria en favor de la
Nacion por la suma de CIENTO CINCUENTA Y SEIS MILLONES DOSCIENTOS CUARENTA Y
OCHO MIL CUATROCIENTOS PESOS M/CTE ($156.248.400.00) equivalentes a
DOSCIENTOS (200) salarios minimos mensuales legales vigentes, monto al que se Ilega luego
de analizar la gravedad de la infracciOn y Pa proporcionalidad de la falta con Ia sanciôn.

DECIMO SEGUNDO: Medida Administrativa.

En relacian con el incumplimiento de la promocion y oferta consistente en la entrega de una
tablet al cumplir con 3 condiciones, las cuales eran (i) suscribir contratos de prestaciOn de
servicios de comunicaciones en Pa modalidad "Triple Play", (ii) ser estrato 1 o 2, y (iii) tener Un
hijo estudiando en un colegio püblico, no constituye un hecho del que se puedan predicar
elementos circunstanciales o aislados, sino que, en contraste, es el producto de un
comportamiento deliberado abiertamente contrario a la ley, que impone a la autoridad
administrativa la toma de medidas efectivas en aras de brindar una protecciôn integral a los
usuarios de los servicios de comunicaciones.

Se tendrã como criterio de interpretaciOn del Estatuto de Proleccion al Consumidor lo previsto an los nunierales 2.1, 2.11.,
el literal d) del numeral 2.11.2. y el literal a) del numeral 21.21- del capitulo Segundo del Titulo II de la Circular Unica de
esta Superintendencia.

60 Ibidem.
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Mi las cosas el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011, establece como funciOn
de la Direcciôn de Investigaciones de Protecciôn de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
la siguiente:

"( .) 3. Tramitar y decidir las investigaciones an contra de proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones al regimen de protecciOn a usuarios de
los servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que
correspondan de acuerdo con la ley ( ... )". (Destacado propio).

A partir de las especiales facultades conferidas par el precepto anteriormente citado
procederá esta Dirección a ordenar Ia siguiente:

12.1. Beneficiarios de la medida administrativa

Declarado que la sociedad investigada efectivamente incumplió con la promocián y oferta
informada a sus usuarios, es procedente emitir una medida administrativa que haga efectivo el
derecho de los usuarios que suscribieron los contratos de prestaciôn de servicios de
comunicaciones con la expectativa de recibir el incentivo anunciado par TELMEX.

12.1.1. Entrega del incentivo promocional (tablet) ofrecido con ocasión de la
suscripción de contratos de prestación de servicios de comunicaciones a los usuarios
determinados en el articulo noveno de la Resolución 6226 de 2018.

TELMEX debera proceder a realizar la entrega del incentivo (tablet), de igual a superior
calidad y funcionalidad a los modelos referenciados en la "politica de precios Educlic" a las
siguientes usuarios determinados en el presente acto administrativo:

12.1.2. Entrega del incentivo promocional (Tablet) a clientes indeterminados pero
determinables.

TELMEX deberá proceder con Ia entrega del incentivo (Tablet), a los clientes que:

1 .Suscribieron contratos de prestaciôn de servicios de comunicaciones "Triple Play" en el
periodo comprendido entre el 27 de agosto de 2014 y el 31 de Julio de 2015, con ocasión
de la campana publicitaria emitida para ese perIodo.

2.Los usuarios deben haber cumplido con las condiciones anunciadas en [as piezas
publicitarias, esto es: (i) adquirir un "Triple Play' (U) ser estrato 1 a 2 y; (iii) tener un hijo
estudiando en un colegio pUblico.

3.Aplica para usuarios que a la fecha de La ejecutaria del presente acto administrativo no
hayan recibido la Tablet par una causa no imputable a éstos.

41as caracterIsticas de la Tablet a entregar, deberán ser de igual a superior calidad y
funcionalidad a Los modelos referenciados en las "Politicas de precios Educlic".

* Si par cuenta de las decisiones emitidas par esta Superintendencia en ejercicia de las
funciones de que trata el articula 54 de la Ley 1341 de 2009 y el numeral 5 del articulo 13 del

is
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Decreto 4886 de 2011 (trimite sede de empresa), ya fue entregada la Tablet al usuario, se
entenderá par esa via satisfecho el cumplimiento de la medida acá impartida.

12.2 Acreditacion

TELMEX deberá allegar las actas de entrega del incentivo promocional otorgado a los clientes
beneficiarios de la medida dentro de los dos (2) meses calendarios siguientes a la ejecutoria
de la presente decision.

DECIMO TERCERO: Efectividad de la medida

Al momenta en que se adopta una medida administrativa, Ia autoridad de inspecciOn,
vigilancia y control debe propender por la efectividad de la misma de cara al cumplimiento de
los fines propios de la actuaciôn administrativa y la materializacion de los derechos de los
consumidores quo se vieron conculcados con el actuar de la investigada.

La anterior de conformidad con lo previsto en el articulo 209 de la Constituciôn PolItica61,
norma Clue a su vez se desarrolla en el articulo 3 del Cadigo de Procedimiento Administrativo
y de Jo Contencioso Administrativo al establecer el principio de eficacia, segUn el cual "las
autoridados buscaran quo los procedimientos logren su finalidad y, para el efecto, removerán
de oficio los obstaculos puramente farina/es, evitaran decisiones inhibitorias, dilaciones o
retardos y sanearán, de acuerdo con este COdigo las irregularidades procedimentales que so
presen ten, en procura de la efectividad del derecho material objeto de la actuaciOn
administrativa".

En virtud de lo anterior, esta Superintendencia se reserva el derecho a modificar el
procedimiento y los términos establecidos para el cumplimiento do la presente medida
administrativa, en el evento de encontrar Clue la misma no cumpla la efectividad para la cual
fue impartida.

En mérito de Ia expuesto, esta Direcciôn,

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Imponer a la saciedad TELMEX COLOMBIA S.A., identificada con el
Nit. 830.053.800-4, una sanciOn pecuniaria par la suma de MIL QUINIENTOS SESENTA Y
DOS MILLONES CUATROCIENTOS OCHENTA V CUATRO MIL PESOS M/CTE
($1.562.484.000.00) equivalentes a DOS MIL (2000) salarios minimos mensuales legales
vigentes, por la transgresiOn a lo dispuesto en el numeral 2 del articula 53 de la Ley 1341 de
2009, literal c) del numeral 10.1 del articulo 10, articulo 11 y articulo 31 de la ResoluciOn CRC
No. 3066 de 2011, y lo dispuesto en los articulos 29 y 30 de la Ley 1480 de 201162, situacion
Clue hace procedente la imposiciôn de la sanciOn administrativa correspond iente, en atención
a lo dispuesto por los artIculos 65 y 66 do la Ley 1341 de 2009.

PARAGRAFO: El valor de la sanciôn pecuniaria que par esta resoluciôn se impone, deberá
efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de
gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la
Superintendencia de Industria y Comercio, Cóciigo Rentistico No. 03, Nit. 800.176.089-2,
dentro de los cinco (5) dias hábiles siguientes a la ejecutoria de esta resoluciOn, paga que

61 "Articulo 209: La función administrativa estâ al servicio de los intereses generales y se desarrolla con fundamento en los
priricipios de igualdad, moralidad, eticacia, economia, celeridad, imparcialidad y pubflcidad, rnediante Is descentralizacion, la
delegaciOn y la desconcentraciOn de funciones".

62 Ibideni.

I,	 k
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debe acreditarse en la ventanilla de la Tesereria de esta Superintendencia con el original de la
consignaciôn, dende le expedirán el recibo de caja aplicado a la resoluciôn sancionateria.
Vencido este plazo se cebraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la tasa del 12%
efectivo anual.

ARTICULO SEGUNDO: Imponer a la sociedad TELMEX COLOMBIA S.A., identificada con el
Nit. 830.053.800-4, una sanciOn pecuniaria per la suma de CIENTO CINCUENTA Y SEIS
MILLONES DOSCIENTOS CUARENTA Y OCHO MIL CUATROCIENTOS PESOS M/CTE
($156.248.400.00) equivalentes a DOSCIENTOS (200) salaries mInimos mensuales legales
vigentes, per la transgresiôn a Ic dispuesto en el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de
2009.

PARAGRAFO: El valor de la sanciôn pecuniaria que por esta resoluciôn se impone, deberâ
efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en elective o cheque de
gerencia en el Banco de Bogota, Cuenta Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la
Superintendencia de Industria y Comercio, Cádigo Rentistico No. 03, Nit. 800.176.089-2,
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la ejecuteria de esta resoluciôn, page que
debe acreditarse en la ventanilla de la Tesoreria de esta Superintendencia con el original de la
consignaciOn, dende le expedirán el recibo de caja aplicado a la resoluciôn sancionatoria.
Vencido este plazo se cobraran intereses por cada dia de retraso, liquidados a la tasa del 12%
elective anual.

ARTICULO TERCERO: Ordenar a la seciedad TELMEX COLOMBIA S.A., identificada con el
Nit. 830.053.800-4, proceder con la entrega del incentivo promocional (tablet), de confermidad
con los términos previstos en el considerando DECIMO SEGUNDO de la presente reselución.

ARTICULO CUARTO: Netiuicar persenalmente el centenido de la presente resoluciOn a la
seciedad TELMEX COLOMBIA S.A., identificada con Nit. 830.053.800-4, y a los usuarios
relacionades, entregandoles copia de la misma y advirtiéndeles que contra ella procede el
recurso de reposición ante el Director de Investigaciones de ProtecciOn de Usuarios de
Servicies de Cemunicaciones, y el de apelacián ante el Superintendente Delegade para la
Proteccián del Consumider dentro de los diez (10) dias hábiles siguientes a la netificacion del
acto.

NOTIFIQUESE V CUMPLASE
Dada en Bogota D. C.,

El Director de Investigaciones 0e Protecciôn De Usuarios De Serviios de Comu

Notifucacion:
Investigada:

Sociedad:
	 TELMEX COLOMBIA S.A.

IdentiflcaciOn: 	 Nit. 830.053.800-4
Apoderado:
	 Ernesto Rengifo Garcia

Identificacion: 	 C.C. 14.232.210
DirecciOn:	 CaVe 69 No. 4-48 oficina 202
Ciudad:	 Bogota D.C.



49670:L,
RESOLUCION NUMERO	 -	 DE 2018	 HOJA No. 71


