REPUBLICA DE GOLOMBIA

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERQS 3 § 27 81
f

T ms )

Por la cual se modifica el procedimiento para el cumplimiento de una medida administrativa
Radicacion No. 15 - 122876

LA SUPERINTENDENTE DELEGADA 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 11 del Decreto 4886 de 2011 v,

CONSIDERANDO

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

“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 proteccién al
usuario expida la CRC y en el régimen general de protecciéon al consumidor y
sus -normas complementarias en lo no previsto en aquella. (...)” (Enfasis y
destacado fuera de texto). .

Que por.su parte, el articulo 1 del Decreto 4886 de 2011 estabiecié como funcién de la
Superintendencia-de Industria y Comercio, la siguiente:

“Impartir instrucciones en materia de proteccién al consumidor, proteccién de
la competencia, propiedad industrial, administracién de datos personales y en las
demas édreas propias de sus funciones, fijar criterios que faciliten su cumplimiento y
sefialar los procedimientos para su cabal aplicacién.”

Que el Decreto 4886 de 2011 establece dentro de las funciones de la Direccion de Proteccion
de Usuarios de Servicios de Comunicaciones en el articulo 13, numeral 3 lo siguiente:

‘3. Tramitar y decidir las ihi/estfgaciones en contra de proveedores de servicios de
telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de proteccion a usuarios

de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que
correspondan de acuerdo a la:ley.” (Enfasis.y destacado fuera de texto)

SEGUNDO: Que en aplicacion de las normas que vienen de ser mencionadas —
especialmente del contenido del numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011 — Ia
Direccion de Investigaciones: de Proteccién.de Usuarios de Servicios de Comunicaciones ‘a
través de la Resolucion No. 6889 de! 17 de febrero de 2016, impuso una sancién por valor de
de MIL TRESCIENTOS SETENTA Y OCHO MILLONES NOVECIENTOS DIEZ MIL PESOS
M/CTE ($1.378.910.000) equivalentes a DOS MIL SALARIOS MINIMOS MENSUALES
LEGALES VIGENTES (2000 SMMLV) por la trasgresion de lo sefialado en el numeral 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, nimeral 2 del articulo 14,29y 66 de la
Resolucion CRC 3066 de 2011 y ordend, la devolucion en efectivo o el ajuste — a eleccion del




RESOLUCION NUMERO 53527 2 £8E 2016 HOJA N° 2

Por la cual se modifica el procedimiento para el cumplimiento de una medida administrativa

usuario — de los dineros cobrados a todos los usuarios cuyos casos particulares fueron objeto
de pronunciamiento, incluidos los 208.251 usuarios a l0s que se les efectud el cobro de los
$30.000 en el periodo comprendido entre el mes de octubre de 2011 y febrero de 2015. El
ajuste o la devolucién de estos dineros, debera efectuarse teniendo en cuenta el ajuste por

inflacion generado desde el momento en que el usuario pagé el dinero hasta la fecha en que
se realice el ajuste o la devolucion.

De igual forma, a través del citado acto administrativo se determiné que el proveedor debera
proceder a realizar el ajuste o devolucién de los $30.000 pesos cobrados a todos aquellos
usuarios que se vieron afectados por el cobro no autorizado de la recarga por la solicitud de
cambio de modalidad de su linea mévil, desde el mes de marzo de 2015 y hasta el momento
en que cesd la conducta por parte de la sociedad investigada. El ajuste o la devolucion de
estos dineros deberan efectuarse teniendo en cuenta el ajuste por inflacién generado desde el

momento en que el usuario pago el dinero hasta la fecha en que se realice el ajuste o la
devolucién,

TERCERO: Que mediante las resoluciones No. 28019 del 13 de mayo de 2016 por medio de
la cual se resolvio el recurso de reposicion’, y No. 47597 del 25 de julio de 2016 por medio de

la cual se resolvid el recurso de apelacion?, se confirmd en todas sus partes la decisién de la
que viene de hacerse referencia. :

CUARTO: Que para el cumplimiento de la medida administrativa adoptada, la Direccién de
Investigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones establecit el
siguiente procedimiento: '

“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 deberd llevar a cabo las siguientes
actividades:

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

La sociedad investigada, deberé elaborar un listado, en donde se incluyan,
con nombres y apellidos completos y documento de identificacién 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 contars con

veinte (20) dias calendaric contados a partir de la ejecutoria de la presente
decision.

A su vez, dentro del dia habil inmediatamente siguiente al vencimiento de este
termino, la sociedad investigada deberd remitir a esta Direccién, el listado de
fodas las personas a las que les cobré dicha “recarga inicial” por cambio de

! Notificado por aviso el 31 de mayo de 2016
2 Notificado personaimente el 29 de julio de 2016
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modalidad de pospago.a prepago, debidamente certificada por el Revisor
Fiscal de la sociedad investigada.

(i) Publicacion del listado en la 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 botén destacado y facilmente
identificable por el usuario, que se denominard "Devolucién 30 mil pesos”.
Dicho boton sera un link que llevaré al listado de todas las personas a las que
la sociedad investigada les cobré dicha “recarga inicial” por ‘cambio de
modalidad de pospago a.prepago, compilado y publicado en las mismas
condiciones previstas en el presente numeral, y alli mismo se informaréa sobre
el mecanismo de ajuste o devolucién del dinero.

(iii) Listado disponible en las oficinas fisicas de atencién al usuario del
proveedor de servicios de comunicaciones.

En todas las oficinas fisicas de atencién a usuarios que el proveedor de
servicios de comunicaciones tenga en el territorio nacional, debera mantener a
disposicion de sus usuarios, para fines de consulta permanente e inmediata,
el listado de todas las personas a las que la sociedad investigada.les cobr6
dicha “recarga inicial” por cambio de modalidad de pospago a prepago.

(iv) Publicacion de avisos en prensa.

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

"Sefior (a) Usuario (a):

Si al momento de cambiar su lineda de poépago a prepago fe cobramos $30lb00
representados en una “carga inicial’, procederemos a la devolucion de este dinero,
de acuerdo a la orden impartida a COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP

(Movistar) por la Superintendencia de Industria y Comercio mediante la Resolucién
No. XXXX de 2016.

Para saber sila medida. fo beneficia; ingrese a la-pagina web www.movistar.co y
seleccione el link denominado "Devolucién 30 mil pesos” o acérquese a cualquiera de

nuestras oficinas fisicas de atencién, en donde le brindaremos Ia informacion
respectiva.

La devolucion aplica para cobros efectuados desde el 1° de octubre de 2011 o

La publicacion de. dichos avisos, deberd efectuarse con la siguiente
periodicidad. '

- Primera: Dentro de los-cinco.(5) dias calendario siguientes al de la remisién
del listado de todas fas personas a las que el proveedor de servicios de
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comunicaciones les cobré 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.

17.1.2. PROCEDIMIENTO DE AJUSTE O DEVOLUCION DE LOS DINEROS.

(i) Devolucién

Si el usuvario opta por la devolucién 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.

O,'

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

(i) Ajuste

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

QUINTO: Que estando ejecutoriada la decisién sancionatoria, Colombia Telecomunicaciones
S.A. ESP, remiti6 a esta Superintendencia los dias 10° y 11* de agosto de 20186,
comunicaciones a través de las cuales, el proveedor de servicios de comunicaciones propone
una serie de modificaciones “a los términos de cumplimiento” de la medida administrativa que

fue resefiada previamente en el presente acto administrativo, los cuales pasan a enumerarse
de la siguiente manera:

1. Unico Mecanismo de Devolucién.

Frente a la forma en que debe efectuarse la devolucién de los dineros a los usuarios
cobijados con la medida administrativa, el PRST “...) propone que el mecanismo de
devolucion sea la entrega de dinero en efectivo a través de redes bancarias y de giros que

ofrecen un mayor ntimero de puntos de pago que la red de Centros de Atencion de la
Compafifa”,

En consideracién de io anterior, sugiere que el tramite se desarrolle de la siguiente manera:

‘Para las personas naturales la devolucién del dinero se hara en efectivo a
través de la enfidad Giros y Finanzas que cuenta con aproximadamente 170

* Radicada con el No. 15-122876- -00185-0000 y No. 15-122878- -00186-0000
* Radicada con el No. 15-122876- -00187-0000 y 15-122876- -00188-0000
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puntos de pago. El documento de. acreditacion.del beneficiario sera la cédula
de ciudadania ongma! y-un cédigo de segundad summ:strado por Colombia
Tefecomunrcac:ones S.A ESP a través de su pégina Web

Para personas juridicas y para personas natura!es con cédufa de extranjena
tarjeta de identidad o pasaporte, la devolucion de dinero se efectuara en
efectivo a través (sic) Bancolombia; entidad que cuenta con una red. de
aproximadamente 360 puntos para ‘este tio, de servicios. Las personas
juridicas se acreditaran con una copia original del certificado de existencia y
representacién coh una vigencia no superior a 30 dias y la presentacién del
original del documento de identidad de su representante. Las personas
naturales con cédula de. extranjeria, ltarjeta de identidad o pasaporte se
acreditarén con el original del respectrvo doctmento.

De acuerdo con lo. antenor no.se utilizara la red de Centros de- Atenc;on de
Colombia Telecomunicaciones S.A. ESP para el proceso de devolucion en
efectivo.

Igua:'menté no se realizara ajuste en la factura debido a qué"conﬂéva un
proceso .de verificacion adicional. que implica que el beneficiario no tenga
disponibilidad inmediata del dinero”.

2. Metodologia de Indexacion’
En este punto, el proveedor mdico Io s:gLHente

“Colombia Tefecomumcac:ones S.A: ESP rndexaré el valor de $30.000 a partfr
del mes en el que se realizé dicho cobro hasta el mes de agosto de 2016
inclusive, teniendo en cuenta que a partir de la publicacién del listado (agosto
19 de 2016) los recursos estardn disponibles para su retiro por parte de los
beneficiarios de manera ifmediata. Lo antérior garantiza que el interesado

tiene conocimiento del importe neto a cobrar desde la fecha en que se publica
el listado.

. Adicionalmente, la metodo!og:a propuesta penmte que la indexacion .cubra
desde el primer dia.def mes en que se haya realizado el cobro, hasta el Gltimo
dia del mes de agosto de 2016, si bien la fecha efectiva de disponibilidad de
los recursos sea el 19 de agosto del presente afio”

3. Listado digital de beneficiarios de la devolucién

Respecto de este procedimiento de compilacién y publicacién de los usuarios cobijados con la
medida administrativa que ocupa nuestra atencién, el PRST manifesté lo siguiente:

® A través de la comunicacion radicada por ef proveedor con los nimeros 15-122876- -00187-0000 y 15-122876-
-00188-0000, por medio de la cual dio “alcance a la comunicacién 1167SDA00G-00100 de fecha 10 de agosto de .

2016°, éste efectuo una precision respecto de la metodologia de |ndexac16n allf consignada, en las siguientes
condiciones;

“Teniendo en cuenta que la inflacion del mes de agosto def presente afto se dard a conocer por parte del DANE
hasta el § de septiembre de 2016, Cofombia Telecomunicaciones S.A. ESP utilizara la inflacién del mes de julio
del presente afio para calcular la indexacién correspondiente al mes de agosto de 2016; se espera que la
inflacién de! mes de agosto sea mas baja que la de juiio; con lo cual se estarla devolviendo un valor indexado
mayor que el que resultarfa si se cafcula con la inflacion real de agosto de 2016",
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“Para efectos de cumplir con la orden de mantener a disposicién de los
usuarios el listado de los beneficiarios de la medida para consulta permanente
e inmediata, y con el fin de proteger sus dafos personales, el tnico
mecanismo sera la consufta a ftravés de la pagina web de Colombia
Telecomunicaciones S.A. ESP.

Las personas naturales con cédula de ciudadania digitarén su namero de
identidad y de aparecer en el listado, validarén su nombre y apellido. Si la
verificacion es exitosa recibirén un cédigo con el cual podrén soficitar la
entrega del dinero en Giros y Finanzas (...)

Las personas juridicas y las personas naturales con cédula de extranjeria,
tarjeta de identidad o pasaporte, para las que se ha dispuesta (sic) la red de
Bancolombia, digitaran su numero de identidad y una vez verifiquen que
aparecen el (sic} listado de beneficiarios podrén dirigirse a la entidad para
reclamar la devolucion”.

4. Publicacion de avisos en prensa

Por su parte, solicité que “e! texto del-aviso de prensa se ajuste del siguiente modo:”
‘Sefior (a) Usuario (a):

Si al momento de cambiar su linea de paspago a prepago le cobramos $30.000
representados en una “carga inicial”, procederemos a la devolucion de este dinero,
de acuerdo a la orden impartida a COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP

(Movistar) por la Superintendencia de Industria y Comercio mediante la Resolucion
No. 6889 de 2018.

Para saber si la medida fo beneficia, ingrese a la pagina web www.movistar.co y
sefeccione el link denominado “Devolucién 30 mil pesos”.

La devolucion aplfica para cobros efectuados desde el 1° de octubre de 2011.”

SEXTO: Que luego de analizar el contenido de la propuesta para el cumplimiento de la
medida administrativa, en lo que tiene que ver con la devolucion del dinero mediante el
establecimiento de alianzas con redes bancarias y de giros, esta Delegatura la encuentra
ajustada a los fines perseguidos con la decision adoptada, pues propende por la
materializacion efectiva y expedita de lo ordenado, el correcto tratamiento de la informacion y
la proteccion de los datos personales de los usuarios®, ademas de que facilita a los usuarios la

® En Io atinente al listado de beneficiarios de la devolucion del dinero, la sociedad Colombia Telecomunicaciones
S.A. ESP en su comunicacion propuso la creacién de un mecanismo de consulta permanente e inmediata a
traves de su pagina web, que permite a los usuarios establecer su pertenencia a dicho listado, a través de la
validacion de su numero de cédula y nombres y apellidos. En el caso de las personas naturales, el sistema
generara un cddigo con el cual podran solicitar ta entrega del dinero a través de la red de puntos de pago de una
entidad prestadora de servicios postales de pago. En el caso de tas personas jurldicas y personas naturales con
documentos diferentes a la cédula de ciudadania, digitaran su numero de identidad, y una vez validada su
pertenencia al listado, podran dirigirse a la entidad bancaria escogida por el proveedor para que se pueda
reclamar la devolucion. Todo esto Ultimo - segln lo manifestd el mismo PRST — se sustenta en la legltima
finalidad de proteger los datos personales de dichos usuarios.

En estas condiciones, resulta pertinente indicar que en aplicacion armonica e integral de ios de los principios de
libertad y de acceso y circulacién restringida, previstos en el articulo 4° de la Ley 1581 de 2012, y luego de
analizar el mecanismo de consulta inmediata propuesto, esta Delegada encuentra adecuado su contenido y
tramite, a los fines de la medida administrativa impartida, pues permite ia correcta individuatizacion de los
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manera de recuperar el dinero irregularmente cobrado, al poner a disposicion de éstos, una
amplia red de oficinas que supera.en numero a los Centros de Atencioén al Usuario del
proveedor que hablan sido previstos inicialmente en la orden impartida. Ademas. de lo
anterior, la propuesta, segun lo expresa la sociedad sancionada, garantiza: i} Tratamiento
igual para todos los beneficiarios de la medida independientemente de si son pospago o
prepago, ii) Oportunidad en la devolucién (disponibilidad del dinero a partir del 19 de agosto
de 2016 para el 100% de la base de la medida), iii) Que quien reclama sea efectivamente
quien tiene el derecho a la devolucion y iv) Que no se presenten casos de doble reclamacion.

En ese sentido, hasta lo recapitulado, considera este Despacho que la propuesta no
desnaturaliza ni desmejora el animo proteccionista y garantista de la medida adoptada
mediante la Resolucidon No. 6889 del 17 de febrero de 2016, y confirmada mediante
resoluciones No. 28019 del 13 de mayo de 2016 y No. 47597 del 25 de julio de 2016, sino
que por el contrario, tiene como fin el verdadero espiritu de resarcimiento a los usuarios por
los dineros cobrados por la entonces denominada ‘recarga inicial” de $ 30.000.

Ahora bien, en io que tiene que ver con el aparte de la propuesta, segun el cual ‘no se
realizaré ajuste en la factura debido a que conileva un proceso de verificacion adicional que
implica que el beneficiario no tenga disponibilidad inmediata del dinero”, considera este
Despacho que la misma se aparta ostensiblemente de lo ordenado en primera instancia y
elimina una posibilidad que creemos justa y ttil para los usuarios que aun siendo clientes de
la compafia pueden obtener la devolucién de su dinero mediante el ajuste a obligaciones
futuras producto de la relacidn comercial vigente.

Ademas de lo anterior, la propuesta no explica con suficiencia las razones por las cuales el
proveedor considera no tener disponible el mecanismo de ajuste como segunda posibilidad a
eleccion del usuario, pues si bien es cierto, puede que la disponibilidad del dinero no ocurra
con la misma inmediatez frente a quien o solicita en efectivo, esa es una decisién que corre
por cuenta exclusiva del usuario. No debe perderse de vista, que los mecanismos de ajustes a
la facturacion de obligaciones pendientes o futuras es un método ampliamente utilizado por
las empresas de servicios de comunicaciones al momento de solucionar asuntos con sus
usuarios, bien sea por reclamaciones directas presentadas por éstos 0 como consecuencia de
las Ordenes impartidas por la Superintendencia de Industria y Comercio cuando actia en
segunda instancia de las decisiones proferidas por el proveedor en el marco del tramite
establecido en-el articulo 54 de la Ley 1341 de 2009.

Por lo dicho, la devolucion en efectivo en los términos propuestos por la sociedad investigada
y €l ajuste en los términos de la Resolucion No. 6889 del 17 de febrero de 2016, seran los
mecanismos para dar cumplimiento al tramite de la medida administrativa, siempre a eleccion
del usuario, donde el proveedor debera garantizar que en uno o.en otro escenario, los
usuarios tendran los mismos derechos con las particularidades que cada tramite por su
naturaleza imponga.

Con base en lo expuesto, se acoge parcialmente la solicitud que ‘busca la modificacion - del
procedimiento establecido para el cumplimiento de la medida administrativa sefialada en la
Resolucién No. 6888 del 17 de febrero de 2016.

usuarios beneficiados con la devolucion del dinero, garantizando la debida reserva de los datos personales de
éstos. Ademas, se hace notoria su efectividad, pues los usuarios solamente tienen que elevar su consulta en la
pagina web del proveedor, sin necesidad de eiecutar otros tramites adicionales.
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SEPTIMO: Que de conformidad con lo expuesto, se modificaran fos numerales 17.1. Ajuste o
devolucion del dinero obtenido como consecuencia del cobro de valores asociados al cambio
de modalidad de lineas moviles pospago a prepago, en los casos indicados en la parte
considerativa del presente acto administrativo y 17.11 PROCEDIMIENTO DE
CUMPLIMIENTO DE LA MEDIDA ADMINISTRATIVA y 17.1.2 PROCEDIMIENTO DE
AJUSTE O DEVOLUCION DE LOS DINEROS de la Resolucién No. 6889 del 17 de febrero de
2016. El resto del contenido de la decision adoptada mediante la Resolucion atras
mencionada, tanto en su parte motiva como en ia resolutiva, pemmanecers integro en todas
sus partes.

En mérito de lo expuesto, este Despacho,
RESUELVE

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 moéviles pospago a prepago, en los casos indicados en la parte
considerativa del presente acto administrativo - de la Resolucién No. 6889 del 17 de febrero
de 2016, en donde se entendera que la devolucién o ajuste de los dineros debera efectuarse
teniendo en cuenta el ajuste por inflacién generado desde el momento en que el usuario pagd
el dinero hasta el mes de agosto de 2016 inclusive.

ARTICULO SEGUNDO: Modificar parciaimente el contenido de! 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 fa finalidad de dar cumplimiento a la medida administrativa impartida por esta Direccion,
la sociedad investigada debers llevar a cabo las siguientes actividades:

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

La sociedad investigada deberd elaborar un listado, en donde se incluyan con nombres y
apellidos completos y documento de identificacién 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 contara con veinte (20} dias
calendario contados a partir de la ejecutoria de Ia presente decision.

A su vez, dentro del dia hébil inmediatamente siguiente al vencimiento de esfe término, Ia
sociedad investigada debera remitir a esta Direccion, el listado de todas las personas a las
que le cobro dicha ‘recarga inicial” por cambio de modalidad de pospago a prepago,
debidamente certificada por el Revisor Fiscal de la sociedad investigada.

(i) Mecanismo de consulta y validacion de beneficiarios de la medida en la pagina web
del proveedor de servicios de comunicaciones.

En la pégina de inicio del portal web principal del proveedor de servicios de comunicaciones,
debera incorporarse un médulo fijo que sea visible durante la navegacion en elfa, consistente
en un botén destacado y facilmente identificable, que se denominard “Devolucién 30 mil
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pesos”. Dicho botén sera 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, validarén su nombre y apellido. Si la verificacion es
exitosa recibirén un codigo con el cual podrén 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. ESPo el ajuste. :

En el caso de las personas juridicas y las personas naturales .con cédula de extranjerfa,
farjeta de identidad o pasaporte, digitardn su namero de identidad Y una vez veriffquen que
aparecen en el listado de beneficiarios de la medida administrativa, podréan solicitar Ia entrega
del dinero a través del tramite de devolucion previsto para el efecto por parte del proveedor de
fa sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP o &/ ajuste.

(iii) Publicacién de avisos en prensa.

De otra parte, con la finalidad de informar de manera adecuaday oportuna a sus usuarios
sobre la orden administrativa emitida, la sociedad investigada debers publicar en un diario
impreso de amplia circulacién en todo el territorio nacional, tres (3) avisos, que ocuparan -
como minimo — media pégina horizontal, en donde se consigne el siguiente texto:

"Sefior (a) Usuario (a):

Si al momento de cambiar su linea de posp'ago_.a prepago le cobramos $30.000 |
representados en una “carga inicial”, procederemos a la devolucion de este dinero,
de acuerdo a la orden 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 fink denominado “Devolucién 30 mil pesos’ en donde le brindaremos
la.informacién respectiva. C . :

La devolucion aplica para cobros efectuados desde el 1° de octubre de 2011."
La publicacién de dichos avisos, debera efectuarse con la siguiente periodicidad:
- Primera: Dentro de -_'fEi's""'éin‘ébff'(_S);"&fES. calendario siguientes al de la remisién del listado de
‘fodas las personas a las que el proveedor de servicios de comunicaciones les cobro dicha
‘recarga inicial” por cambio de modalidad de pospago a prepago.

- Segunda: Una vez franscurridos dos (2) meses desde Ia primera publicacion.

- Tercera: Una vez transcurridos ddé (2) meses desde Ia segunda publicacion.
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ARTICULO TERCERO: Modificar parciaimente 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) Devolucién

1.1. Para personas naturales que cuentan con cédula de ciudadania, la sociedad
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP., debera 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 fas personas naturales con cédufa 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 debera materializar el ajuste en el periodo inmediatamente siguiente al de
la solicitud del usuarnio. '

ARTICULO CUARTO: Mantener en el resto de sus partes ! contenido de la Resolucion No.
6889 det 17 de febrero de 2016, de conformidad con lo previsto en la parte considerativa del
presente acto administrativo.

ARTICULO QUINTO: Notificar ¢! contenido de la presente resolucién a la sociedad
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP identificada con Nit 830.122.566-1,
entregandole copia de la misma y advirtiéndole que contra ésta no procede recurso alguno.

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE

Dadaen Bogotd D.C,alos 4 9 e i

LA SUPERINTENDENTE DELEGADA PARA LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR

Mg&cz:'fﬁgféﬁ) g&mez HINESTROZAQ/

NOTIFICACION:

La investigada:

Sociedad: COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. ESP.
identificacion: Nit. 830.122.566-1

Representante Legal: Ariel Ricardo Pontdn

Cédula de Extranjeria: 365181

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

Correo Electrénico: oscar.pena@telefonica.com

Ciudad: Bogota D.C.




