REPUBLICA DE COLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
DELEGATURA PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR

72196 28

RESOLUCION NUMERO DE 2017

( gg Nov. 2017 )

‘Por la cual se adoptan medidas para el efectivo cumplimiento de una decisién administrativa y
Se prorroga su vigencia”.

Radicacion: 15 -122876
EL SUPERINTENDENTE DELEGADO PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR

En ejercicio de sus facultades legales en especial de las conferidas por la Ley 1341 de 2009, el
numeral 9° del articulo 59 de la Ley 1480 de 2011, los numerales 22, 32 y 61 del articulo 1°y
los numerales 2° y 9° del articulo 11 del Decreto 4886 de 2011 vy,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, perteneciente al Titulo VI denominado
Regimen de Proteccion al Usuario prevé:

‘El régimen juridico de proteccion 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 régimen general de proteccion al consumidor y sus normas
complementarias en lo no previsto en aquella (...)". (Enfasis y destacado fuera de texto).

SEGUNDO: Que de conformidad con lo dispuesto en el numeral 9° del articulo 59 de la Ley 1480
de 2011 —Estatuto del Consumidor— corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio:

“Ordenar las medidas necesarias para evitar que se cause dafio 0 perjuicio a los consumidores
por la violacién de normas sobre proteccion al consumidor”.

TERCERO: Que acorde con lo dispuesto en los numerales 22, 32 y 61 del articulo 1° del Decreto
4886 de 2011, son funciones de la Superintendencia de Industria y Comercio, las siguientes:

()

22. Velar por la observancia de las disposiciones sobre proteccién al consumidor y dar tramite
a las reclamaciones o quejas que se presenten, cuya competencia no haya sido asignada a
otra autoridad, con el fin de establecer las responsabilidades administrativas del caso )%
ordenar las medidas que resulten pertinentes.

()

32. Velar en los términos establecidos por la ley y |a requlacion expedida por la Comisién
de Regulacion de Comunicaciones, por la observancia de las disposiciones sobre
proteccion al consumidor y los usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

(...)

61. Impartir instrucciones en materia de proteccion al consumidor, proteccion de la
competencia, propiedad industrial, administracion de datos personales y en las demas éreas
propias de sus funciones, fijar criterios que faciliten su cumplimiento y sehalar los
procedimientos para su cabal aplicacién”. (Destacado fuera de texto).
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CUARTO: Que de conformidad con lo dispuesto en el articulo 11 ibidem, son funciones del
Despacho del Superintendente Delegado para la Proteccién al Consumidor, entre otras:

Fosg)

2. Velar por el cumplimiento de las normas y leyes vigentes y proponer nuevas disposiciones.

(--)

9. Las demas que le sean asignadas y que correspondan a la naturaleza de la dependencia”.

QUINTO: Que con fundamento en las disposiciones previstas para la Proteccién de los Derechos
de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, en particular, las contenidas en la Ley 1341
de 2009 y en la Resolucién CRC 3066 de 2011, mediante las Resoluciones Nos. 28471 del 29
de mayo de 2015 (Radicado 15-122876) y 37173 del 23 de julio de 2015 (Radicado 15-169299),
se dio inicio a la investigacion administratva en contra de COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. (en adelante: MOVISTAR), en razén a las quejas
presentadas por varios usuarios en las que manifestaron que el citado proveedor condicioné el
cambio de modalidad de las lineas moéviles de pospago a prepago al cobro de una ‘recarga
inicial” equivalente a la suma de treinta mil pesos ($30.000), aun cuando la regulacién vigente
establece que este tramite tiene un caracter gratuito.

Como consecuencia de lo anterior, se le imputaron cargos a MOVISTAR por la transgresion de
los numerales 1° del articulo 53 y numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009,
desarrollados a su vez por lo previsto en el literal b) del numeral 10.1 del articulo 10, en el numeral
2° del articulo 14, y los articulos 29 y 66 de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

SEXTO: Que acumuladas las actuaciones administrativas, la Direccién de Investigaciones de
Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, mediante la Resolucion No. 6889 del
17 de febrero de 2016, impuso una sancion a MOVISTAR equivalente a 2.000 S.M.M.L.V. por la
trasgresion de las normas descritas previamente y, ademas, le ordend la devolucion en efectivo
o el ajuste —a eleccion del usuario— de los dineros cobrados a todos los consumidores cuyos
casos particulares fueron objeto de pronunciamiento, incluidos los doscientos ocho mil
doscientos cincuenta y un mil (208.251) usuarios a los que se les efectud el cobro de los treinta
mil pesos ($30.000) en el periodo comprendido entre el mes de octubre de 2011 y el mes de
febrero de 2015.

En el mismo sentido, se ordeno proceder con la devolucion o ajuste frente a los afectados por el
cobro no autorizado de la recarga ligada a la solicitud de cambio de modalidad de su linea movil,
desde el mes de marzo de 2015 y hasta el momento en que ceso la conducta ilegal por parte de
MOVISTAR, en ambos casos, teniendo en cuenta el ajuste por inflacién generado desde el
momento en que el usuario pago el dinero hasta la fecha en que se realizara el ajuste o la
devolucién.

SEPTIMO: Que para el cumplimiento de la medida se establecié un procedimiento consistente
en: i) la compilacién y remisién del listado de los usuarios afectados por el comportamiento ilegal
de MOVISTAR y beneficiados por la medida administrativa; ii) la publicacién de ese listado en
la pagina web de MOVISTAR; jii) la disponibilidad de ese listado en las oficinas fisicas de
atencion al usuario de MOVISTAR v, iv) la publicacion de unos avisos en prensa.

OCTAVO: Que para efectos del ajuste y la devolucién del dinero a todas las personas a las que
MOVISTAR cobro ilegalmente la ‘“recarga inicial” por cambio de modalidad de pospago a
prepago, se indico:

.)
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(i) Devolucion

Si el usuario opta por la devolucion en efectivo, COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A.
ESP debera otorgarle la posibilidad de elegir entre las siguientes opciones:

1.1. Reclamar de manera directa en los Centros de Atencién al Cliente y en efectivo, el
valor pagado por concepto de ‘carga inicial’, en las condiciones previstas en este
considerando.

0;

1.2.  Poner a disposicion de los usuarios el dinero en efectivo, a través del mecanismo
idoneo que escoja el proveedor de servicios de comunicaciones.

(ii) Ajuste

Si el usuario opta por el ajuste del valor correspondiente a lo pagado por concepto de carga
inicial, el proveedor debera materializar el ajuste en el periodo inmediatamente siguiente al de
la solicitud del usuario (...)".

NOVENO: Que en la medida administrativa se identifico el universo de usuarios sobre los que
procedia la devolucion, precisando los nombres y nimeros de identificacion de los 22 quejosos
que denunciaron la conducta infractora ante esta Superintendencia, asi como el nimero de
usuarios determinables para cada periodo desde octubre de 2011 hasta febrero de 2015, asi:

- Usuarios indeterminados pero determinables:

_Periodo ENE FEB  MAR ABR MAY JUN JUL AGO  SEP OCT NOV DIC
2011 - = - | - - 0596 2090 710
2012 977 | 1207 1745 3616 3411 3.756 4081 4774 4838 4152 4014 4474
2013 | 4602 | 6509 6.800 | 5505 5877 | 6825 6.874 6390 5979 5771 5865 5831 |
2014 6769 7774 -6.682 6.937 4823 6071 5314 5042 4627 4672 5225 6764
2006 r2aco3ne - - 1 -

| TOTAL | | 208.251

DECIMO: Que mediante las Resoluciones Nos. 28019 del 13 de mayo de 2016 y 47597 del 25
de julio de 2016, se resolvieron los recursos de reposicion’ y apelacion?, respectivamente,
confirmando en todas sus partes la decisién impugnada y reiterando las obligaciones de
MOVISTAR de cara a la devolucién de los dineros a favor de los mas de doscientos mil usuarios
que realizaron el pago ilegal de los treinta mil pesos ($30.000), cada uno en los periodos
anotados. Suma que en total supera los seis mil doscientos millones de pesos ($6.200'000.000).

DECIMO PRIMERO: Que con posterioridad esta Delegatura, mediante Resolucion No. 53527
del 12 de agosto de 20162, propendiendo por la efectiva materializacion de los fines perseguidos
con la medida administrativa*, modificé los numerales 17.1.1 y 17.1.2 de la Resolucion No. 6889
del 17 de febrero de 2016, asi:

“ARTICULO PRIMERO: Modificar parcialmente el contenido del numeral 17.1 —Ajuste o
devolucion del dinero obtenido como consecuencia del cobro de valores asociados al cambio
de modalidad de lineas méviles pospago a prepago, en los casos indicados en la parte

' Notificado por aviso el 31 de mayo de 2016, folio 574.

2 Notificado personalmente el 29 de julio de 2016

* Notificado por aviso el 16 de agosto de 2016, folio 657.

“ Devolucion o ajuste real y oportuno de los $30.000 indebidamente cobrados a los usuarios gque durante los periodos
expuestos, solicitaron el cambio de servicio de la modalidad pospago a prepago.

[/
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considerativa del presente acto administrativo — de la Resolucion No. 6889 del 17 de febrero
de 2016, en donde se entendera que la devolucion o ajuste de los dineros deberé efectuarse
teniendo en cuenta el ajuste por inflacion generado desde el momento en que el usuario pagé
el dinero hasta el mes de agosto de 2016 inclusive.

ARTICULO SEGUNDO: Modificar parcialmente el contenido del numeral 17.1.1 de la
Resolucion No. 6889 del 17 de febrero de 2016, el cual quedara asi:

17.1.1. PROCEDIMIENTO DE CUMPLIMIENTO DE LA MEDIDA ADMINISTRATIVA

Con la finalidad de dar cumplimiento a la medida administrativa impartida por esta Direccion,
la sociedad investigada deberé llevar a cabo las siguientes actividades:

(i) Compilacién y remision del listado de los usuarios beneficiados por la medida
administrativa.

La sociedad investigada debera elaborar un listado, en donde se incluyan con nombres y
apellidos completos y documento de identificacion respectivos, todas las personas a las que
la referida sociedad les cobré la denominada ‘carga inicial’ de $30.000 por el cambio de
modalidad de su linea mévil de pospago a prepago, de acuerdo a lo manifestado dentro del
presente pronunciamiento.

Para el efecto, COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP contaré con veinte (20) dias
calendario contados a partir de la ejecutoria de la presente decision.

A su vez, dentro del dia habil inmediatamente siquiente al vencimiento de este término, la
sociedad investigada debera remitir a esta Direccién, el listado de todas las personas a las
que le cobro dicha ‘recarga inicia’ por cambio de modalidad de pospago a prepago,
debidamente certificado por su Revisor Fiscal.

(ii) Mecanismo de consulta y validacién de beneficiarios de la medida en Ia pagina web
del proveedor de servicios de comunicaciones.

En la pagina de inicio del portal web principal del proveedor de servicios de comunicaciones,
debera incorporarse un médulo fijo que sea visible durante la navegacion en ella, consistente
en un boton destacado y facilmente identificable, que se denominaré ‘Devolucién 30 mil
pesos’. Dicho botén serd un link que les permitira a los usuarios introducir su nimero de
identidad, con la finalidad de verificar si son beneficiarios de la medida administrativa.

El link debera contar con dos casillas diferentes para la validacion de datos de los usuarios,
uno para personas naturales que cuenten con cédula de ciudadania y; otro para personas
Juridicas o personas naturales que cuenten con cédula de extranjeria, tarjeta de identidad o
pasaporte.

En el caso de las personas naturales que cuentan con cédula de ciudadania, deberan digitar
dicho namero, y de aparecer en el listado, validardn su nombre y apellido. Si la verificacion es
exitosa recibiran un codigo con el cual podran solicitar la entrega del dinero a través del tramite
de devolucion previsto para el efecto por parte del proveedor de la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. ESP o el ajuste.

En el caso de las personas juridicas y las personas naturales con cédula de extranjeria, tarjeta
de identidad o pasaporte, digitaran su nimero de identidad y una vez verifiquen que aparecen
en el listado de beneficiarios de la medida administrativa, podrén solicitar Ia entrega del dinero
a traves del tramite de devolucién previsto para el efecto por parte del proveedor de la
sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP.

(iii) Publicacion de avisos en prensa.

Vi
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De otra parte, con la finalidad de informar de manera adecuada y oportuna a sus usuarios
sobre la medida administrativa emitida, la sociedad investigada debera publicar en un diario
impreso de amplia circulacion en todo el territorio nacional, tres (3) avisos, que ocuparan —
como minimo — media pagina horizontal, en donde se consigne el siguiente texto:

‘Sefior (a) Usuario (a):

Si al momento de cambiar su linea de pospago a prepago le cobramos $30.000
representados en una ‘carga inicial’, procederemos a la devolucion de este dinero,
de acuerdo a la medida impartida a COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A.
ESP (Movistar) por la Superintendencia de Industria y Comercio mediante la
Resolucion No. 6889 de 2016.

Para saber si la medida lo beneficia, ingrese a la pagina web www.movistar.co y
seleccione el link denominado ‘Devoluciéon 30 mil pesos’, en donde le
brindaremos la informacion respectiva.

La devolucion aplica para cobros efectuados desde el 1° de octubre de 2011".
La publicacion de dichos avisos, debera efectuarse con la siguiente periodicidad:

- Primera: Dentro de los cinco (5) dias calendario siguientes al de la remision del listado de
todas las personas a las que el proveedor de servicios de comunicaciones les cobrd dicha
‘recarga inicial’ por cambio de modalidad de pospago a prepago.

- Segunda: Una vez transcurridos dos (2) meses desde la primera publicacion.
- Tercera: Una vez transcurridos dos (2) meses desde la segunda publicacion.

ARTICULO TERCERO: Modificar parcialmente el contenido del numeral 17.1.2 de la
Resolucion No. 6889 del 17 de febrero de 2016, el cual quedara asi:

17.1.2. PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION DE LOS DINEROS.
(i) Devolucion

1.1. Para personas naturales que cuenten con cédula de ciudadania, la sociedad
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP., deberé poner a disposicién de los usuarios
beneficiarios de la presente medida administrativa, el dinero en efectivo, a través de la red de
giros escogida por esta.

1.2. Para personas juridicas y las personas naturales con cédula de extranjeria, tarjeta de
identidad o pasaporte, la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP., debera
poner a disposicion de los usuarios beneficiarios de la presente medida administrativa, el
dinero en efectivo, a través de la red bancaria escogida por esta.

(ii) Ajuste

Si el usuario opta por el ajuste del valor correspondiente a lo pagado por concepto de carga
inicial, el proveedor deberé materializar el ajuste en el periodo inmediatamente siguiente al de
la solicitud del usuario”.

DECIMO SEGUNDO: Que en cumplimiento a lo dispuesto en el numeral 17.1.5. de la Resolucion
No. 6889 del 17 de febrero de 2016, MOVISTAR ha remito informes debidamente auditados, en
los cuales se detallan mes a mes el nimero de eventos de ajuste o devolucién realizados, como
se puede observar a continuacién:

U

4
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TABLA DE REPORTES REMITIDOS POR COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P

MES Devoluciones o Valor total por devoluciones . Numero de radicado

s ajustes realizados ylo ajustes |
_‘ Agosto de 2016 1353 P e 47.551.100,00 ' 15-122876- -00194-0000
' Septiembre de 2016 | 2857 S 100.144500,00 16-273635- -00000-0000
" Octubre de 2016 2004 $ 69.864.550,00 15-122876- -00199-0000
" Noviembre de 2016 1109 B ~ 39.029.400,00  15-122876- -00200-0000 |
" Diciembre de 2016 1561 s - 54.602.600,00 15-122876- -00202-0000
Enero de 2017 | 1990 $ 69.957.500,00 | 15-122876- -00203-0000
Febrero de 2017 | 1445 $ 50.403.150,00 | 17-062844- -00000-0000 |
Marzo de 2017 | 2272 =3 78.399.650,00 15-122876- -00203-0000
 Abrilde 2017 1277 G 29.872.450,00 | 15-122876- -00205-0000
"~ Mayode2017 841 3 45.008.750,00 - 15-122876- -00206-0000
~ Junio de 2017 944 'S 33.321.050,00 | 15-122876- -00209-0000 |
Julio de 2017 | 1960 $ 68.560.800,00  15-122876- -00210-0000
Agosto de 2017 | 898 5 31.697.750,00 15-122876--00213-0001
TOTAE 20.511 $ 718.413.250,00 =

DECIMO TERCERO: Que en ejercicio de la supervisién que esta Superintendencia viene
realizando a la ejecucion de la referida medida administrativa, el 29 de junio de 2017 solicité a
MOVISTAR un informe sobre “(...) cuantos usuarios beneficiarios de la devolucién de los $30.000
de que trata el numeral 17.1 del considerando décimo séptimo de la Resolucién No. 6889 del 17
de febrero de 2016, y que fueron incluidos en los listados por ustedes elaborados (exceptuando
los 16.709 usuarios que a corte del 31 de mayo de 2017 ya recibieron el valor cobrado), se
encuentran actualmente activos en las modalidades prepago y pospago (...)™.

DECIMO CUARTO: Que el 11 de julio de 2017, MOVISTAR reporto las siguientes cifras:
W

* Eventos de cobros pendientes de pago a lineas activas en prepago: 98.522 que
corresponden a 88.284 usuarios.

* Eventos de cobro pendientes de pago a lineas activas en pospago: 14.527 que corresponden
a 13.794 usuarios

En los restantes eventos de cobro pendientes de pago (108.834 que corresponden a 87.792
usuarios), no hay lineas activas en servicios méviles de la Comparia.

(..)

DECIMO QUINTO: Que en uso de la mencionada facultad de supervisién, advirtiendo la
necesidad de recopilar la informacion y concretar el nimero de eventos de devolucién o ajuste
realizados en cumplimiento de la misma, asi como el numero de usuarios a los que
correspondieron los referidos eventos y los que se encuentran pendientes, el 27 de septiembre
de 2017 se requirié a MOVISTAR a fin de que remitiera informacion puntual sobre los eventos
de devolucion y los usuarios beneficiados con la medida.

DECIMO SEXTO: Que el 6 de octubre de 2017, MOVISTAR dio respuesta al requerimiento de
informacién, en la cual indicé lo siguiente:

® Mediante requerimiento No. 15-122876-00207-0000. Folios 697 y 698.

7
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~ (A+C+E) = (B+D+F

)
Towf
usuario
s
1056
2335
1327

| 952
1251
1684

”1{32
13857
907
702
844
1503

560

246
15906

(A+C+E)

Total de
Eventos de
cobro
pendientes
de pago

“1. Matriz No. 1.
TABLA DE REPORTE DE EVENTOS DE PAGO REALIZADOS
(A) (B) ) (D) (E) (F)
MES Eventosde  Usuari Eventosde  Usuarios Eventosde Usuarios Total
devolucion os devolucion/  (Activos)  devolucion (No = eventos
| ajuste (Activo  ajuste lineas lineas no activos)
lineas s) activas en activas
activas en pospago
..... = prepago e
Agostode 4, 617 269 256 412 183 1353
2016 _
Septiembre
de 2016 1653 Ll 521 478 683 455 . 28.5?
O“;&rg de 4978 808 271 263 555 256 2004
Noviembre i
de 2016 641 3 564 172 169 296 219. LE .1.1 09
Diciembre
de 2016 .979 793 205 200 3?7 258 1561
E“Z’“’J;’Tde 1230 1061 264 259 496 /4 1990
Febrerode g3 770 169 167 344 U5 1445
2017 o S
Maode | 128 | g5t 186 186 828 20 27
- : — ikl e B R  i ieit
2017 732 i ars 97 96 398. | 236 1277
Mayo de
Junio de
2017 i B B L o sl Wion
Julio de
2017 1143 951 | 229 203 588 3“4.9. 1960
Agosto de
2017 .5.1.0 | 347 113 86 275 127 898 i
Septiembre
de 2017 158 146 ... 49 47 68 1 53 275
TOTAL 12252 9869 2725 2580 5809 3457 20786
2. Matriz No. 2.
TABLA DE REPORTE DE EVENTOS DE PAGO PENDIENTES
(corte 30 de septiembre de 2017)
(A) (B) (C) (D) (E) (F)
Eventos de Usuarios Eventos de Usuarios Eventos de Usuarios no
cobro prepago a los cobro pospago a los cobro activos a los
pendientes de que pendientes de que pendientes que
pago lineas corresponden pago lineas corresponden de pago corresponden
activas en activas en lineas no
prepago pospago activas
94369 85683 14051 13459 109386 89890

217806

(Valor)
Monto de

devoluciones o

$

$

ajustes realizados

47551100
100.1 44500 ;
69.864.550
39.029.400 |
54.602.600

69.957.500
50.403.150
78.399.650'
45008750 |
' 'zé'.é72_450
| .3.3.321.6.50”
66.560.800
31.697.750
9.721.500. |
728.134.750

(B+D+F)

Total de
usuarios a los
que
corresponden

189032

DECIMO SEPTIMO: Que de todo lo anterior se colige que de las 238.592 devoluciones que
MOVISTAR debe realizar de los treinta mil pesos ($30.000) con su respectivo ajuste por virtud
de la decision administrativa que se viene comentando, a la fecha Ginicamente se han logrado un

total de 20.786 devoluciones, lo que corresponde apenas al

consumidores afectados con el actuar ilegal de MOVISTAR.

8.7% de la totalidad de

)




RESOLUCIONNUMERO 72 198 DEZ07 HOJAN® 8

“Por la cual se adoptan medidas para el efectivo cumplimiento de una decision administrativa y
se prorroga su vigencia”.

En otras palabras, de los siete mil ciento cincuenta y siete millones setecientos sesenta mil pesos
($7.157.760.000) —sin el ajuste— que por mandato de la medida administrativa debian retornar a
los usuarios de servicios de comunicaciones, solamente se ha logrado el reembolso de
seiscientos veintitrés millones quinientos ochenta mil pesos ($623.580.000) —sin el ajuste— lo que
significa que aun esta pendiente de devolucion la suma de seis mil quinientos treinta y cuatro
millones ciento ochenta mil pesos ($6.534.180.000) —sin el ajuste— a los consumidores
beneficiados con la medida administrativa.

Téngase en cuenta que la suma devuelta reportada a la fecha asciende a $728.134.750
equivalentes al mismo porcentaje teniendo en cuenta el ajuste por inflacién generado desde el
momento en que el usuario pago el dinero hasta el mes de agosto de 2016.

DECIMO OCTAVO: Que en virtud de lo anterior, resulta palmario que el propésito de la medida
administrativa tendiente a la devolucién o ajuste a los usuarios afectados por el cobro ilegal de
la denominada “recarga de 30 mil pesos”, no ha sido satisfecho hasta ahora, ya que el porcentaje
de cumplimiento alcanzado resulta irrisorio, por lo que se hace necesario adoptar acciones para
su efectividad de cara al cumplimiento de los fines propios de la actuacion administrativa y la
satisfaccion del interés general.

Asi las cosas, considera este Despacho que en el presente asunto existen todos los
presupuestos juridicos y normativos necesarios para modificar los mecanismos dispuestos para
el cumplimiento de la medida administrativa, con la finalidad de concretar materialmente lo que
con la misma se buscd, y no dejar en abstracto la consecuencia natural del juicio de
responsabilidad endilgado a MOVISTAR por cuenta de su actuar ilegal, al cobrar sumas de
dinero por el cambio de modalidad de servicio, situacidn expresamente prohibida por la
regulacion sectorial y ampliamente debatida dentro de cada una de las fases del procedimiento
administrativo sancionatorio —etapas hoy debidamente agotadas— sobre las cuales no
corresponde emitir pronunciamientos adicionales a los contenidos en los actos administrativos
de imputacion de cargos, imposicion de sancion, resolucién del recurso de reposicion y del
recurso de apelacion, conforme quedo plasmado en este acto administrativo.

Y es que, como quedo expresado previamente, de las cifras que pudieron ser revisadas en
relacion con los eventos de devolucion o ajuste, resulta evidente que la medida administrativa no
ha sido eficaz.

En relacion con lo anterior, valga la pena resaltar que ha sido la propia Corte Constitucional quien
ha recordado que el desarrollo del principio de eficacia se encuentra soportado en varios
preceptos constitucionales, especialmente “(...) en el articulo 2° al prever como uno de los fines
esenciales del Estado el de garantizar la efectividad de los principios, deberes y derechos
consagrados en la Constitucion; en el 209 como principio de obligatorio acatamiento por quienes
efjercen la funcion administrativa; en el 365 como uno de los objetivos en la prestacion de los
servicios publicos; en los articulos 256 numeral 4°., 268 numeral 2°, 277 numeral 5° y 343,
relativos al control de gestion y resultados (...)"¢.

Asimismo, la Corte ha indicado que el principio de eficacia “(...) impide que las autoridades
administrativas permanezcan inertes ante situaciones que involucren a los ciudadanos de
manera negativa para sus derechos e intereses. Igualmente, que la eficacia de las medidas
adoptadas por las autoridades debe ser un fin para las mismas, es decir, que existe la
obligacion de actuar por parte de la administracion y hacer una real y efectiva ejecucién

& Corte Constitucional. (13 de agosto de 1992) Sentencia C-479 de 1992. [MP José Gregorio Hernandez Galindo y
Alejandro Martinez Caballero]
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de las medidas que se deban tomar en el caso que sea necesario, en armonia y de
conformidad con el debido proceso administrativo (...)”7. (Destacado fuera de texto).

Por cuenta de lo anterior, mal haria esta Superintendencia en desconocer el mandato
constitucional y legal que le impone la obligacién de actuar y conducir a la real y efectiva
ejecucion de las medidas adoptadas en torno a la efectiva materializacion de la devolucion o
ajuste de los treinta mil pesos ($30.000) pagados por los consumidores que resultaron afectados
con el comportamiento sancionado.

Vale la pena resaltar que las medidas que aqui se adoptan se enmarcan dentro del principio de
legalidad y debido proceso, pues no debe perderse de vista que el juicio de responsabilidad que
declaré administrativamente responsable a MOVISTAR por su actuar ilegal ya fue debatido
conforme al procedimiento especial del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009 y los articulos 77 y
siguientes de la Ley 1437 de 2011 y, por ende, no se agrava la situaciéon sancionatoria de la
sociedad, la cual a la fecha se encuentra decidida y ejecutoriada.

De este modo, debe reiterarse que las medidas administrativas constituyen el vehiculo por medio
del cual se busca materializar los derechos de los consumidores que han sido conculcados por
el actuar ilegal de MOVISTAR el cual, se insiste, ya fue sancionado.

Asi pues, la eficacia de la medida administrativa en cuestiéon esta supeditada a lograr, en la
medida de lo posible y razonable, que los recursos extraidos ilegalmente por MOVISTAR de sus
usuarios, que aun permanecen bajo su érbita de dominio en una proporcién que supera mas del
noventa por ciento (90%), regresen a quien verdaderamente corresponden: los consumidores.

Asi las cosas, teniendo en cuenta que son doscientos diez y siete mil ochocientos seis (217.806)
los eventos de pago pendientes de realizar por parte de MOVISTAR vy, ademas, se encuentran
plenamente identificados, este Despacho considera forzoso impartir instrucciones dirigidas al
cumplimiento del cometido buscado por la administracion, razén por la cual, modificara la medida
administrativa con el fin de satisfacer los 108.420 eventos de pago pendientes sobre las lineas
aun activas, al tiempo que extendera la cobertura de la misma a los 109.386 eventos de cobro
pendientes de pago que corresponden a usuarios que ya no se encuentran activos en la
compaiiia®.

Asi mismo, analizadas las circunstancias del cumplimiento, en aras de lograr una mayor
efectividad de la medida administrativa adoptada mediante la Resolucion No. 6889 del 17 de
febrero de 2016, se procedera a prorrogar el término de su vigencia por un afo.

DECIMO NOVENO: Que de conformidad con lo antes dispuesto, se modificara parcialmente el
numeral 17.1.1. de la Resolucién 6889 del 17 de febrero de 2016 y el articulo segundo de la
Resolucion No. 53527 del 12 de agosto de 2016.

En el mismo sentido, se prorrogara la vigencia de la medida administrativa y sus modificaciones,
de conformidad con lo dispuesto en el numeral 17.1.6 de la Resolucion No. 6889 del 17 de febrero
de 2016.

En mérito de lo expuesto, este Despacho,

7 Corte Constitucional. (13 de noviembre de 2013) Sentencia C-826 de 2013. [MP Luis Ernesto Vargas Silva]
8 Documento radicado el dia 6 de octubre de 2017.

I
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RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Modificar el contenido del numeral 17.1.1 de la Resolucion No. 6889 del
17 de febrero de 2016, reformado a su vez por el articulo segundo de la Resolucion No. 53527
del 12 de agosto de 2016, el cual para todos los efectos legales quedara asi:

17.1.1. PROCEDIMIENTO DE CUMPLIMIENTO DE LA MEDIDA ADMINISTRATIVA:

Con la finalidad de dar cumplimiento a la medida administrativa impartida por esta Direccion, la
sociedad investigada debera llevar a cabo las siguientes actividades:

(i) Boton destacado en la pagina web de MOVISTAR como mecanismo de consulta y
validacion de los beneficiarios de la medida.

En la pagina de inicio del portal web principal del proveedor de servicios de comunicaciones,
debera incorporarse un modulo fijo que sea visible durante la navegacién en ella, consistente en
un botén destacado y facilmente identificable por el usuario, que se denominara “Devolucién de
mi dinero”. Dicho botdn sera un link que les permitird a los usuarios introducir su niimero de
identificacion, con la finalidad de conocer si son beneficiarios de la devolucion del dinero y el
tramite que deben adelantar para obtener la devolucion del mismo.

El link debera contar con dos casillas diferentes para la validacion de datos de los usuarios, uno
para personas naturales que cuenten con cédula de ciudadania y; otro para personas juridicas o
personas naturales que cuenten con cédula de extranjeria, tarjeta de identidad o pasaporte.

(ii) Difusion de pautas en television.

Con la finalidad de reiterar la informacion de manera adecuada y suficiente a los usuarios que a
la fecha no han recibido o solicitado el reembolso ordenando por esta Superintendencia,
MOVISTAR debera difundir en al menos dos (2) canales nacionales —privados o publicos— de
mayor audiencia nacional, pautas televisivas en las que se indique lo siguiente:

“Si Usted fue usuario de MOVISTAR entre el 2011 y el 2016 y le cobramos por el
cambio de su linea de pospago a prepago, ingrese a www.movistar.co y consulte
si tiene derecho a la devolucién de alguna suma de dinero”,

El anterior mensaje debera ser difundido en al menos dos (2) de los canales nacionales —privados
o publicos— de mayor audiencia nacional, siguiendo las siguientes reglas de emision:

—— DAY TIME EARLY FRINGE PRIME TIME LATE FRINGE
AUDIENCIA HORARIO DE (6:00 (12M A 19.00 (19:00 P.M. A (22:30 P.M. A
A.M. A 12:00 M.) P.M.) 22:30 P.M.) 12:00)
NUMERO DE
PAUTAS EN 1 4 5 1
TELEVISION POR
DIA Y POR CANAL
DURACION DE LA 15 segundos por
PAUTA 15 segundos 15 segundos cadz pauta 15 segundos
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CONDICION

Debe anunciarse en
el programa de cada
canal con mayor
audiencia o rating de
la franja

A eleccion del
proveedor

Debe anunciarse
en el programa de
cada canal con
mayor audiencia o
rating de la franja

A eleccion del
proveedor

DIAS DE EMISION

Una (1) semana

De lunes a viernes

Una (1) semana

De lunes a
viernes

Una (1) semana

De lunes a viernes

Una (1) semana

De lunes a viernes

a) La difusion de las pautas en television debera efectuarse dentro de los veinte (20) dias
habiles siguientes a la notificacion de este acto administrativo.

b) Las pautas televisivas deberan presentarse de manera visualmente llamativa, dando uso
durante toda la emisién a la imagen corporativa de MOVISTAR, el Ministerio de Comercio,
Industria y Turismo y de la Superintendencia de Industria y Comercio.

c) La pauta televisiva debera acompafarse simultaneamente de una “voz in” que dé lectura
del mensaje a transmitir y acomparnié e interactue con la imagen.

d) Bajo ninguna circunstancia el proveedor podra utilizar la pauta televisiva de la que trata
este numeral para promocionar, ofertar o publicitar planes y servicios que ofrece MOVISTAR.

e) Con una antelacién de minimo cinco (5) dias anteriores a la emision de la primera pauta
televisiva, el proveedor debera tener habilitado y en funcionamiento el botén destacado de que
trata el numeral (i) de la presente medida administrativa. Este boton debera mantenerse de
manera permanente hasta tanto la Superintendencia autorice por escrito su deshabilitacion.

Finalizadas las emisiones de las pautas en television, el proveedor debera remitir con destino al
expediente los soportes que acrediten el cumplimiento de esta medida.

iii) Publicacion de avisos en prensa.

Con la finalidad de reiterar la informacion de manera adecuada y suficiente a los usuarios que a
la fecha no han recibido o solicitado el reembolso ordenando por esta Superintendencia,
MOVISTAR debera publicar, en al menos los dos (2) diarios impresos de mayor circulacién en
todo el territorio nacional, el siguiente aviso que ocupe —como minimo— media pagina horizontal:
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“Si Usted fue usuario de MOVISTAR
entre el 2011y el 2016 y le cobramos por
el cambio de su linea de pospago a
prepago, ingrese a www.movistar.coy

consulte si tiene derecho a la devolucién
de alguna suma de dinero”

@ HNcovERCio £ Industria y Comercio | g TODOSPORUN
e } Y TU ¥ A
2=Z INDUSIRIAVGURISMO. ¥ b swrarinrencewcin. (8 = NUEVO PAIS

g PAZ EQUIDAD EDUCACION

La publicacion de los avisos en prensa estara sujeta a las siguientes reglas:

a) Debera seguir la diagramacion establecida por esta Entidad en los términos y
proporciones de la imagen que antecede, teniendo en cuenta que debera ocupar como minimo
media pagina horizontal en el diario impreso de mayor circulacién en todo el territorio nacional.
b) Deberan ser presentados de manera visualmente llamativa y acompaniarse de la imagen
corporativa de MOVISTAR, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo y la Superintendencia
de Industria y Comercio.

En todo caso, el tamafio de la letra utilizada para el texto y los logos de la imagen corporativa de
MOVISTAR, NO podran ser inferiores al tamafio establecido en la diagramacién aqui prevista.

c) La publicacion de los avisos debera iniciarse dentro del mes siguiente a la notificacion de
este acto administrativo.

d) La publicacion de los avisos debera realizarse con una periodicidad de uno (1) por cada
mes durante seis (6) meses consecutivos, para un total de seis (6) publicaciones.

e) Los avisos deberan publicarse en la edicion dominical, en pagina impar del diario impreso.

[/
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f) Los avisos no podran contener —bajo ninguna circunstancia— informacion diferente a la
establecida en la diagramacién aqui prevista.

Las constancias de las publicaciones de dichos avisos deberan ser remitidas a la Direccién de
Investigaciones de Proteccion a Usuarios de Servicios de Comunicaciones dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a su publicacién en el diario de amplia circulaciéon nacional.

(iv) Publicacidn en la red social de MOVISTAR.

El proveedor debera realizar, a través de la red social que tenga dispuesta para la presentacion
de PQRs por parte de sus usuarios, el siguiente texto de manera destacada:

“Si Usted fue usuario de MOVISTAR entre el 2011 y el 2016 y le cobramos por el
cambio de su linea de pospago a prepago, ingrese a www.movistar.co y consulte
si tiene derecho a la devolucién de alguna suma de dinero”.

a) La publicacién deberd contar con un enlace directo que remita a los usuarios al boton
destacado de la pagina web de MOVISTAR en el cual éstos puedan consultar si son beneficiarios
de la medida administrativa.

b) La publicacion del aviso debera efectuarse dentro de los veinte (20) dias habiles siguientes a
la notificacion de este acto administrativo.

c) El proveedor debera efectuar —por lo menos— una publicacion semanal, en la red social
indicada previamente durante seis meses consecutivos.

d) Bajo ninguna circunstancia el proveedor podra utilizar la publicacion de que trata este numeral
para promocionar, ofertar o publicitar planes y servicios que ofrece MOVISTAR.

Del cumplimiento de lo dispuesto en los literales precedentes, debera guardarse el soporte
correspondiente, para efectos de verificacion por parte de la Superintendencia de Industria y
Comercio.

(v) Remision de mensajes informativos para las lineas prepago activas en MOVISTAR y
procedimiento de devolucién o recarga.

Sobre este particular recuérdese que MOVISTAR informé que para el 30 de septiembre de 2017
existian 94.369 eventos de cobro que atafien a usuarios en la modalidad prepago, por lo que
dentro de los 20 dias habiles siguientes a la terminacion de las pautas de television,
correspondera a la compariia sancionada enviarles un mensaje de texto (SMS) o una grabacion
en el que les informara lo siguiente:

“Por orden de la SIC le devolveremos 30 mil pesos indexados. Consulte
www.movistar.co. Si en 10 dias no los reclama, se hara una recarga por ese
valor”.

a) El procedimiento para reclamar el dinero, se hara conforme a lo establecido en el numeral
17.1.2. PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION DE LOS DINEROS modificado por la Resoluciéon
No. 53527 del 12 de agosto de 2016.

b) Cada mensaje (SMS o voz) debera ser enviado por una Unica vez a todas las lineas de los
usuarios activos en esta modalidad, salvo que para un mismo usuario exista mas de un evento
de cobro pendiente, caso en el cual cada mensaje debe enviarse tantas veces como eventos de

cobro tenga a su favor el usuario.
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c¢) En caso de que los usuarios destinatarios de los mensajes, no hayan reclamado el dinero
conforme al procedimiento de que trata el numeral 17.1.2. PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION
DE LOS DINEROS, modificado por la Resoluciéon No. 53527 del 12 de agosto de 2016, dentro
de los diez (10) dias siguientes a la fecha de recibo del ultimo de ellos, MOVISTAR debera
realizar inmediatamente una recarga con cargo a la linea prepago del usuario por el valor de
treinta mil pesos ($30.000) teniendo en cuenta el ajuste por inflacién generado desde el momento
en que el usuario pago el dinero hasta el mes de agosto de 2016 inclusive.

Dicha recarga tendra como minimo vigencia de un (1) afio.

d) El proveedor debera guardar y mantener a disposicion de la Superintendencia el soporte del
envio de los mensajes o grabaciones, las lineas a las que éstos fueron enviados y el monto de
las recargas realizadas.

(vi) Remisioén de mensajes informativos para las lineas pospago activas en MOVISTAR y
procedimiento de devolucion o ajuste a la factura.

Sobre el particular, MOVISTAR informo6 que para el 30 de septiembre de 2017 existian 14.051
eventos de cobro que atafien a usuarios en la modalidad pospago, por lo que dentro de los 20
dias habiles siguientes a la terminacion de las pautas de television, correspondera a la compafiia
sancionada enviarles un mensaje de texto (SMS) o una grabacion en el que les informara lo
siguiente:

“Por orden de la SIC le devolveremos 30 mil pesos indexados. Consulte
www.movistar.co. Si en 10 dias no los reclama, ese valor se ajustara a su
factura”.

a) El procedimiento para reclamar el dinero, se hara conforme a lo establecido en el numeral
17.1.2., PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION DE LOS DINEROS, modificado por la Resolucién
No. 53527 del 12 de agosto de 2016.

b) Cada mensaje (SMS o voz) debera ser enviado por una Unica vez a todas las lineas de los
usuarios activos en esta modalidad, salvo que para un mismo usuario exista mas de un evento
de cobro pendiente, caso en el cual cada mensaje debe enviarse tantas veces como eventos de
cobro tenga a su favor el usuario.

¢) En caso de que los usuarios destinatarios de los mensajes, no hayan reclamado el dinero
conforme al procedimiento de que trata el numeral 17.1.2. PROCEDIMIENTO DE DEVOLUCION
DE LOS DINEROS, modificado por la Resolucion No. 53527 del 12 de agosto de 2016, dentro
de los diez (10) dias siguientes a la fecha de recibo del Gltimo de ellos MOVISTAR debera realizar
un ajuste a favor a la facturacion de cada una de las lineas en modalidad pospago por el valor
de treinta mil pesos ($30.000) teniendo en cuenta el ajuste por inflacion generado desde el
momento en que el usuario pagé el dinero hasta el mes de agosto de 2016 inclusive.

d) El mencionado ajuste a favor debera realizarse para todas las lineas en el periodo de
facturacion siguiente al de la remision del tltimo mensaje informativo.

e) El proveedor debera guardar y mantener a disposicion de la Superintendencia el soporte del
envio de los mensajes o grabaciones, las lineas a las que éstos fueron enviados y el monto de
las recargas realizadas.

(vii) Compilacién y remision del listado de los usuarios beneficiados por la medida

administrativa.

a
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Una vez transcurridos los seis (6) meses a los que se refieren los numerales iii) y iv) del presente
articulo, MOVISTAR debera elaborar un listado en donde se incluyan con nombres, apellidos
completos y documento de identificacion respectivos, todas las personas a las que aln no se
haya logrado la devolucién del dinero del que son beneficiarios con ocasion de la medida
administrativa adoptada por esta Entidad. A su vez, dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes
al vencimiento de este término, la sociedad investigada debera remitirlo a esta Delegatura®. El
referido listado debera estar debidamente certificado por el Revisor Fiscal de MOVISTAR.

Lo anterior a efectos de supervisar el cumplimiento de la medida administrativa.

ARTICULO SEGUNDO: Modificar parcialmente el contenido del numeral 17.1.6. de la
Resolucién No. 6889 del 17 de febrero de 2016, en donde se entendera que la vigencia de la
medida administrativa se amplia por un (1) afio contado a partir de la notificacién del presente
acto administrativo.

ARTICULO TERCERO: Mantener en el resto de sus partes el contenido de las Resoluciones No.
6889 del 17 de febrero de 2016 y No. 53527 del 12 de agosto de 2016, de conformidad con lo
previsto en la parte considerativa del presente proveido.

ARTICULO CUARTO: Notificar el contenido de Ia presente resolucion a la sociedad COLOMBIA
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. (MOVISTAR) identificada con Nit 830.122.566-1,
entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra esta NO procede recurso alguno y
que el incumplimiento en todas o una de sus partes dara lugar a la imposicién de las sanciones
de que trata el numeral 6 del articulo 61 de la Ley 1480 de 20111°.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dada en Bogota D.C, a los 09 NOV 2017

EL SUPERINTENDENTE DELEGADO PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR

NOTIFICACION:

La investigada:

Sociedad:; COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. (MOVISTAR).
Identificacién: Nit. 830.122.566-1

Representante Legal: Alfonso Gémez Palacio

Identificacién: C.C. 79.469.826

Direccion: Transversal 60 (Av. Suba) No. 114 A-55

Ciudad: Bogota D.C.

® Listado que se encuentra amparado en la excepcion contenida en el literal a) del articulo 10 de Ia Ley 1581 de
2012, segun la cual no se requiere autorizacion de Ios titulares cuando se trate de “Informacién requerida por una
entidad publica o administrativa en ejercicio de sus funciones legales o por orden judicial”,

"0 Ley 1341 de 2009. Articulo 53. Régimen juridico. E régimen juridico de proteccion 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 régimen general de proteccién al consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto

en aquella. (Destacado fuera de texto).




