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Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

CIRCULAR EXTERNA No.p n 5 1 1 1AR. 2011

Para: PROVEEDORES DE SERVICIOS DE TELECOMUNICACIONES
Asunto: Modificacién del Titulo Ill de la Circular Unica
1. OBJETO

Se procede a modificar el Titulo Il de la Circular Unica con el propésito de instruir a los
proveedores de servicios de telecomunicaciones, acerca de la forma como deben
proceder respecto de las solicitudes de terminacion del contrato presentadas por sus
suscriptores.

2, FUNDAMENTO LEGAL

De acuerdo con lo previsto en la Ley 1341 de 2009, en consonancia con lo dispuesto
por el articulo 40 del Decreto 1130 de 1999 y los Decretos 3523 de 2009 y 1687 de
2010, corrspde a Ia Spermtennade Indutrercm la proteccién de los

derechos de Ios Usuarios de servicios de telecomunicaciones.
De conformidad con lo previsto en el numeral 37 del articulo 1° del Decreto 3523 de
2009, tal como fue modificado por el articulo 1° del Decreto 1687 de 2010, corresponde
a la Superintendencia de Industria y Comercio “/mpartir instrucciones en materia de
proteccion al consumidor, promocién de la competencia, propiedad industrial y en las
demas éreas propias de sus funciones, asi como fijar los criterios que faciliten su
_cumplimiento y sefalar los procedimientos para su cabal aplicacién.”

La ley 1341 de 2009, en su articulo 53, asi como el Régimen de Proteccion de los
Derechos de los Suscriptores y Usuarios de Setvicios de Telecomunicaciones
(Resolucion CRT1732 de 2007) previeron como uno de los derechos de los usuarios, el
relacionado con la libertad de elegir el proveedor de servicios.

Como quiera que la regulacion de los aspectos ligados a la terminacion del contrato
constituye uno de los mas importantes mecanismos para garantizar el respeto del
derecho del usuario a elegir libremente el proveedor de servicios, el Régimen de
Proteccién de los Derechos de los Suscriptores y Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones (Resolucién CRT1732 de 2007) consagré, en varias disposiciones,
algunas de las reglas que rigen la materia.
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Es asi, como el articulo 10 contempla que dentro del contenido minimo del contrato de
prestacion de servicios, debe incluirse la informacion correspondiente a las causales y
condiciones para su terminacién y el procedimiento a seguir, al tiempo que el articulo 70
dispone que los contratos que se celebren entre los suscriptores y los operadores de
servicios de telecomunicaciones, mantendran y reconoceran el derecho del suscriptor a
dar por terminado el contrato en cualquier momento.

En adicién, el articulo 12 catalogdé como clausulas prohibidas dentro de los contratos de
prestacién de servicios de telecomunicaciones, las que limiten el derecho del suscriptor
a solicitar la terminacion del contrato; las que permitan al operador, en el evento de
terminacion unilateral y anticipada parte del suscriptor, exigir de éste una compensacion
no establecida previamente en el contrato; y, las que obliguen al suscriptor a dar
preaviso superior al establecido por la regulacion para la terminacion del contrato.

Por su parte, el articulo 69 dispuso que en cualquier modalidad de suscripcion, los
suscriptores pueden solicitar la interrupcion del servicio en cualquier momento, con la
simple manifestacién de su voluntad expresada a través de cualquiera de los
mecanismos de atencion al usuario dispuestos por el operador, sin que éste Uitimo
pueda oponerse por motivo alguno, solicitarle explicaciones de su decision, ni exigir
documentos innecesarios.

3. INSTRUCTIVO

El titulo 1l de la Circular Unica, se modifica en los siguientes términos:
3.1 Se adiciona el numeral 1.13, el cual tendra el siguiente tenor literal:
“1.13.Terminacién del contrato de prestaciéon de servicios.
| Péfé 'géfantiiaf Ia hben‘ad de'élebciéh‘d'e' los usuarios co"hs'agradé en el articulo
53 de la Ley 1341 de 2009, los proveedores de servicios de telecomunicaciones

deberén observar las siguientes instrucciones respecto de las solicitudes de
terminacion del contrato:

1.13.1. A toda solicitud de terh':inacién del contrato se le deberé asignar el
respectivo codigo tnico numérico (CUN).

1.13.2. La respuesta a la solicitud de terminacion del contrato presentada por el
suscriptor o por persona debidamente autorizada por éste para ese propdsito, en
todos los casos deberé ser positiva en lo que atafie a la finalizacion de la relacién

contractual, sin perjuicio de que se apliquen las siguientes reglas:
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1.13.2.1. Sila solrc:tud es radicada con una antelacion igual o superior a diez (10)
dias calendario respecto de la fecha de corfe de facturacién, en esta iltima
debera materializarse la interrupcion del servicio, sin perjuicio de que fa
respuesta, que debe producirse dentro del término previsto en el articulo 54 de Ia
Ley 1341 de 2009, se genere con posterioridad.

1.13.2.2. Si la solicitud es radicada con una antelacién inferior a diez (10) dias
calendario respecto de la fecha de corte de facturacién, la interrupcion del
servicio deberd materializarse en el corfe de facturacion subsiguiente, de
acuerdo con lo previsto en el inciso tercero del articulo 68 del Régimen de
Proteccién de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones, norma que debera ser expresamente citada por el
proveedor de servicios en la respuesta a la solicitud.

1.13.2.3 En los casos en que se haya suscrifo una clausula de permanencia
minima con el lleno de la totalidad de los requisitos previstos en el Régimen de
Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de Setvicios de
Telecomunicaciones, y el solicitante de la terminacion unilateral y anticipada def
contrato no esgrima, expresa o implicitamente, una justa causa, el proveedor
deberé proceder en la forma indicada en los numerales 1.13.2.1 y 1.13.2.2,
segtin corresponda.

1.13.2.4. En los casos en que se haya suscrifo una clausula de pemmanencia
mm;ma con el ﬂeno de Ia totahdad de Ios requ:sﬁos prewstos en el Regimen de

Telecomunicaciones, y el solicitante de la terminacién unilateral y anticipada del
contrato esgrima, expresa o implicitamente, una justa causa que sea aceptada
por el proveedor, éste debera proceder en la forma indicada en los numerales
1.13.2.1y 1.13.2.2, segtin corresponda.

1.13.2.5. En los casos en que se haya suscrifo una clausula de pemanencia
_.minima_con el lleno_de la totalidad de los requisitos previstos en el Régimen de.
Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de Servicios de
Telecomunicaciones, y el solicitante de la terminacion unilateral y anticipada del
contrato esgrima, expresa o implicitamente, una justa causa que no sea
aceptada por el proveedor, éste debera proceder en la forma indicada en los
numerales 1.13.2.1 y 1.13.2.2, segtn corresponda, sin perjuicio de que se deba
surtir el tramite en sede de empresa en el marco del cual se definira la
procedencia o improcedencia de la justa causa invocada por el peticionario.

1.13.2.6. En el evento en que el proveedor de servicios haya suministrado a titulo
de comodato uno 0 mas equipos o elementos necesarios para la prestacion del
servicio, la terminacién del contrato debera materializarse en los precisos
términos sefialados en precedencia, en tanfo que la devolucion de los referidos
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equipos o elementos sera una consecuencia de la finalizacion de la relacion
contractual y, en ningtn caso, un requisito para su procedencia.

1.13.2.7. La devolucion o reintegro al proveedor de los equipos o elementos
entregados a titulo de comodato deberéa realizarse en la misma forma en que se
produjo su entrega al suscriptor. En consecuencia, si la entrega se llevé a cabo
en el domicifio del suscriptor o en un lugar distinto sefialado por este ultimo para
la prestacion del servicio, no podra exigirse al suscriptor que realice la entrega de
los referidos equipos o elementos en lugar distinto.

1.13.2.8. En los eventos en que la devolucién o reintegro de los equipos ¢
elementos enfregados en comodato al suscriptor, deba realizarse en su domicilio
0 en un lugar distinto sefialado por él para la prestacion del servicio, el proveedor
de servicios debera concertar formalmente un cita para el efecto, cuyo soporte
deberé conservar el proveedor de servicios, en fa que se sefiale la fecha y hora
de /a visita.

El incumplimiento de la cita programada por parte del suscriptor, faculta al
proveedor de servicios para exigir que la entrega de los equipos o elementos se
lleve a cabo en cualquier centro de atencion a clientes, a eleccién del suscriptor,
dentro de un plazo razonable que, en ningun caso, podré ser inferior a quince
(15) dias habiles.

en mora a cargo del suscriptor, sin perjuicio de que el proveedor pueda perseguir
su pago, asi como el de los valores correspondientes a la terminacion anticipada
del contrato sin justa causa cuando medie clausula de permanencia minima
suscrita con el lleno de los requisitos legales.

1.13.2.10. Las practicas de fidelizacién o retencién de suscriptores, que
_podran_ser_adelantadas por. la _empresa dentro del plazo previsto para la
interrupcion del servicio, en ningtin caso suspenden o difieren dicho témmino.

En todos los casos, el proveedor debera conservar prueba del desistimiento del
suscriptor respecto de su solicitud de terminacion del contrato, en la que deberan
consignarse expresamente las condiciones, incentivos o beneficios ofrecidos,
con sefialamiento de su vigencia.

En ningun caso, las condiciones, incentivos o beneficios ofrecidos al suscriptor
podran consistir en fa firma de un nuevo contrato que incluya una cldusula de
permanencia minima.

1.13.2.11. Las practicas de fidelizacion o retencion deberan cesar en el momento
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en el que ef suscriptor asi lo solicite.

3. 2. Divulgacion

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan divulgar el contenido de
la presente instruccion en los términos previstos en el inciso final del numeral 8.4 del
articulo 8 del Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios
de Servicios de Telecomunicaciones, bajo el epigrafe “Informacion importante que
usted debe conocer si desea terminar su contrato de prestacion de servicios”

4, VIGENCIA

La presente Circular Externa rige a partir de su publicacion en el Diario Oficial, con
excepcion de la obligacion contemplada en el numeral 3.2, en relacién con la cual los
proveedores contaran con un plazo adicional para su implementacion, el cual vence el
treinta y uno (31) de marzo de 2011.

Atentamente,

h

JOSE MIGUEL DE LA\CALLE RESTREPO
Superintende#ntede Industrig y Comercio
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