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RV: Contestacion demanda Rad. 11001 - 3334 - 004 — 2021 - 00195 - 00

Correspondencia Sede Judicial CAN - Bogota - Bogota D.C.
<correscanbta@cendoj.ramajudicial.gov.co>
Jue 14/10/2021 7:43 AM

Para: Juzgado 04 Administrativo Seccion Primera - Bogota - Bogota D.C. <jadmin0O4bta@notificacionesrj.gov.co>

Cordial saludo,

De manera atenta informamos que ha sido radicado el presente correo como memorial
para el proceso relacionado en el mismo, dentro del registro en el aplicativo siglo XXI
podra confirmar los datos del mensaje como Asunto, fecha y hora de recibo.

Atentamente,

Grupo de Correspondencia
Oficina de Apoyo de los Juzgados Administrativos

Sede Judicial CAN
CAMS

De: Adriana Lopez (Lopez Abogados) <alopez@lopezabogadoscol.com>

Enviado: lunes, 11 de octubre de 2021 4:50 p. m.

Para: Correspondencia Sede Judicial CAN - Bogota - Bogotd D.C. <correscanbta@cendoj.ramajudicial.gov.co>;
Juzgado 04 Administrativo Seccion Primera - Bogota - Bogota D.C. <admin04bt@cendoj.ramajudicial.gov.co>
Cc: 'Javier Mauricio Manrique Casas' <Javier.Manrique@claro.com.co>; 'Abogado 2'
<abogado2@lopezabogadoscol.com>

Asunto: Contestacién demanda Rad. 11001 — 3334 - 004 — 2021 - 00195 - 00

SENORES

JUZGADO CUARTO ADMINISTRATIVO DEL CIRCUITO DE BOGOTA

E.S.D.
Proceso: Accion de Nulidad y Restablecimiento del Derecho
Demandante: Colombia Movil S.A. E.S.P.
Demandado: Superintendencia de Industria y Comercio
Tercero interesado: Comunicacion Celular S.A — Comcel S.A
Radicado: 11001 — 3334 — 004 — 2021 - 00195 — 00
Asunto: Contestaciéon de la demanda

ADRIANA LOPEZ MARTINEZ, identificada con la cédula de ciudadania No. 52.051.679 yla
tarjeta profesional No. 85.250 expedida por el Consejo Superior de la Judicatura, actuando en

https://outlook.office.com/mail/AQMKADQyMDdkOGM1LTU2MzctNDMwNS 1hZTAyLWMwNjdhNDIhMGRINAAUAAADNNOY40rjBUeYcLvZeF 1iUAEAp...  1/2



15/10/21 12:33 Correo: Juzgado 04 Administrativo Seccion Primera - Bogotéa - Bogota D.C. - Outlook

mi calidad de apoderada judicial d¢ COMUNICACION CELULAR S.A. - COMCEL S.A,, de
manera respetuosa y oportuna procedo a CONTESTAR la demanda.

Adjunto contestacion, anexos y el link contentivo de las pruebas https://we.tl/t-onoqol48IY

Agradezco la confirmacion de recibo del presente correo.

_Cordialmente,
Adriana Lépez Martinez

C.C. No. 52.051.679
T.P. No. No. 85.250 del C.S. de la J.
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SENORES
JUZGADO CUARTO ADMINISTRATIVO DEL CIRCUITO DE BOGOTA
E.S.D.

Proceso: Accion de Nulidad y Restablecimiento del Derecho
Demandante: Colombia Movil S.A. E.S.P.
Demandado: Superintendencia de Industria y Comercio

Tercero interesado: Comunicacion Celular S.A — Comcel S.A
Radicado: 11001 — 3334 — 004 — 2021 — 00195 - 00

Asunto: Contestacion de la demanda

ADRIANA LOPEZ MARTINEZ, identificada con la cédula de ciudadania No.
52.051.679 y la tarjeta profesional No. 85.250 expedida por el Consejo Superior de
la Judicatura, actuando en mi calidad de apoderada judicial de COMUNICACION
CELULAR S.A. - COMCEL S.A., sociedad anb6nima constituida y organizada
conforme las leyes de la Republica de Colombia, identificada con Nit. 800.153.993-
7, con domicilio en la ciudad de Bogota D.C, conforme al poder que me fue conferido
por su representante legal, la sefiora HILDA MARIA PARDO HASCHE vy con
fundamento en la vinculacién ordenada en el Auto del 26 de agosto de 2021,
notificado por correo electronico de fecha 1° de septiembre del afio en curso, de
manera respetuosa y oportuna procedo a CONTESTAR la demanda en los

siguientes términos:
PRONUNCIAMIENTO FRENTE A LOS HECHOS

PRIMERO: Parcialmente cierto. Es cierto que COMUNICACION CELULAR S.A.
- COMCEL S.A (En adelante COMCEL) present6 denuncia en contra de COLOMBIA
MOVIL S.A. ESP por las siguientes conductas: i) “OMISION AL DEBER DE
ASIGNARLE CUN A CADA UNA DE LAS PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS,
QUE PRESENTAN LOS USUARIOS DE COLOMBIA MOVIL”; i) “OMISION AL



DEBER DE PONER UN BOTON DESTACABLE DE PQR EN LA PAGINA WEB”y;
iif) “RESTRICCIONES PARA LA PRESENTACION DE PQR'’S”.

No es cierto que se haya presentado en enero de 2019, pues la fecha de radicacion
fue el 2 de diciembre de 2016, como se evidencia en el expediente allegado por la

sociedad aqui demandante.

SEGUNDO: Es cierto, me atengo a lo dispuesto en la Resolucién No. 7500 del 1
de abril de 2019.

TERCERO: Es cierto, me atengo a lo dispuesto en la Resolucién No. 7500 del 1 de
abril de 2019.

CUARTO: Es cierto.

QUINTO: Es cierto, me atengo al escrito de descargos presentado el 29 de abril de
2019.

SEXTO: Es cierto, me atengo a lo dispuesto en la Resolucién No. 19186 del 4 de
junio de 20109.

SEPTIMO: Es cierto, me atengo a lo dispuesto en la Resolucion No. 45276 del 12
de septiembre de 2019.

OCTAVO: Es cierto, me atengo al escrito de alegatos presentado el 26 de
septiembre de 2019. Con esto se demuestra que el tramite se llevd a cabo
respetando el debido proceso y derecho de defensa de la sociedad COLOMBIA
MOVIL S.A. ESP.

NOVENO: Es cierto, me atengo a lo dispuesto en la Resolucion 50373 del 27 de
septiembre de 2019.



DECIMO: Parcialmente cierto. Es cierto que COLOMBIA MOVIL S.A. presentd
Recurso de Reposicion y en subsidio de Apelacion en contra de la Resolucion 50373
del 27 de septiembre de 2019.

No es cierto que haya sido el 23 de octubre de 2019, pues como consta en el
radicado de la Superintendencia de Industria y Comercio, se presento el 24 de

octubre de 2018.

DECIMO PRIMERO: Es cierto, me atengo a lo dispuesto en la Resolucién No.
40292 del 22 de julio de 2020.

DECIMO SEGUNDO: Es cierto, me atengo a lo dispuesto en la Resolucion No.
79105 del 10 de diciembre de 2020.

DECIMO TERCERO: No me consta.
.  PRONUNCIAMIENTO FRENTE A LAS PRETENSIONES
Me opongo a todas y cada una de las pretensiones formuladas por la parte
demandante, por cuanto todas carecen de sustento factico y juridico. Procedo a
pronunciarme de manera especifica frente a cada pretension:
PRINCIPALES:
1. Me opongo. La Resolucién No. 50373 del 27 de septiembre de 2019 se

expidié conforme a la ley y con el procedimiento establecido para tal fin, sin

gue se configure ninguna causal de nulidad.



2. Me opongo. La Resolucién No. 40292 del 22 de julio de 2020 se expidi6
conforme a la ley y con el procedimiento establecido para tal fin, sin que se

configure ninguna causal de nulidad.

3. Me opongo. La Resolucién No. 79105 del 10 de diciembre de 2020 2020 se
expidié conforme a la ley y con el procedimiento establecido para tal fin, sin

gue se configure ninguna causal de nulidad.

4. Me opongo. La investigacion administrativa adelantada por la
Superintendencia de Industria y Comercio se llevé a cabo de conformidad
con lo establecido en la ley y con sustento en las pruebas, dando lugar a la
sancion impuesta. Es la sociedad demandante la que debera ser condenada
en costas por la presentacion de esta accion improcedente y sin fundamento.

5. Me opongo. Debido a que la presente demanda carece de sustento, es

improcedente.

SUBSIDIARIAS:

6. Me opongo. Las resoluciones atacadas no configuran ninguna causal de
nulidad, maxime cuando fueron expedidas de conformidad con lo establecido
en la ley y con sustento en las pruebas allegadas al tramite. Ademas, se la
Superintendencia de Industria y Comercio analiz6 ampliamente la
cuantificacion y graduacion de la sancion. Ademas de no tratarse de una
pretension, nuevamente solicita el pago de costas y agencias en derecho
como ya lo hizo en la pretensién numero 4 y que no es procedente. Es el
demandante quien debera ser condenado en costas por la presentacion de

esta accion improcedente y sin fundamento.

7. Me opongo. Las resoluciones atacadas no configuran ninguna causal de

nulidad, maxime cuando fueron expedidas de conformidad con lo establecido



en la ley y con sustento en las pruebas allegadas al tramite. Ademas, se la
Superintendencia de Industria y Comercio analizO ampliamente la

cuantificacion y graduacion de la sancion.

8. Me opongo. Las resoluciones atacadas no configuran ninguna causal de
nulidad, maxime cuando fueron expedidas de conformidad con lo establecido
en la ley y con sustento en las pruebas allegadas al tramite. Es la sociedad
demandante la que deber& ser condenada en costas por la presentacion de

esta accion improcedente y sin fundamento.

9. Me opongo. Debido a que la presente demanda carece de sustento, es

improcedente.

lll. EXCEPCIONES DE MERITO

De manera respetuosa solicito se desvirtlen y denieguen la totalidad de las
pretensiones de la demanda, por carecer de sustento factico y juridico, tal como se

expone a continuacion:

1. LAS RESOLUCIONES DEMANDADAS NO CONFIGURAN NINGUNA
CAUSAL DE NULIDAD

La Resolucion No. 50373 del 27 de septiembre de 2019 “Por medio de la cual se
decide una investigacion administrativa”, la Resolucion No. 40292 del 22 de julio de
2020 “Por medio de la cual se decide un recurso de reposicion”y la Resolucion No.
79105 del 10 de diciembre de 2020 “Por la cual se resuelve un Recurso de
Apelacion”, no se enmarcan en ninguna causal de nulidad, tal como se expone a

continuacion:



a. Las Resoluciones 50373 de 2019, 40292 de 2020 y 79105 de 2020 fueron

expedidas con fundamento en la ley

Las resoluciones demandadas tienen como fundamento las siguientes normas:

e Ley 1341 de 2009:

La SIC sefialo que: “El régimen juridico de proteccion al usuario de los servicios de
comunicaciones, se encuentra establecido en el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009,
segun el cual sera el de la regulacion que en materia de proteccion al usuario expida
la Comisién de Regulacién de Comunicaciones (en adelante CRC), las normas
previstas en el réegimen general de proteccion al consumidor (Ley 1480 de 2011) y

a sus normas complementarias cuando esta no prevea alguna circunstancia.

Asimismo, el articulo citado efectu6 un reconocimiento general de derechos de los
usuarios de servicios de comunicaciones, e indico que estos debian construirse en
el estandar, minimo de reconocimiento de garantias de los usuarios. Dentro de los
derechos alli enlistados, previé que se debia garantizar al usuario la posibilidad de
presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, asi como la

atencion y resolucion oportuna, expedira y sustentada de las mismas™.

Adicionalmente se tuvo en cuenta el articulo 64 del Titulo IX de la Ley 1341 de 2009
qgue consagra el régimen de infracciones y sanciones al ordenamiento de las

tecnologias de la informacion y las comunicaciones.
e Resolucién CRC 3066 de 2011:

La SIC tuvo en cuenta la Resolucién CRC 3066 de 2011, pues para el caso concreto
aplicaba lo establecido en los literales g y h del numeral 10.1 del articulo 10 y los
articulos 39, 41y 52, toda vez que “concreta de manera general la garantia prevista
en el articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, estableciendo que los proveedores de

servicios de comunicaciones se encuentren obligados a permitir y facilitar, sin

1 Resolucién No. 50373 de 2019. Pagina 4



interponer requisitos innecesarios, la presentacion de PQR’s por parte de usuarios,
a través de los medios obligatorios de atencién alli previstos y a brindar a sus
usuarios atencion integral y respuesta oportuna ante cualquier clase de solicitud que

presenten ante el Prestador de Servicios de Comunicaciones’.
e Circular Unica de la Superintendencia de Industriay Comercio:

Aunado a lo anterior, se precis6 que ‘la Superintendencia instruy6é las normas
citadas, en los numerales 3.1, 3.1.1 y 3.2.1 del Titulo Il de la Circular Unica,
reforzando la premisa de que los usuarios tienen derecho de presentar peticiones,
quejas y recursos, como consultar el estado de las mismas a través del CUN

asignado por el proveedor’.

Las anteriores normas, principalmente tratan los derechos reconocidos a los
usuarios de servicios de comunicaciones, entre los que se encuentra el derecho de
peticiones, quejas y recursos, tema que se discutia en la actuacion administrativa y
tal como quedd probado, fui incumplido por Colombia Movil, con lo que se desvirtia

[{

lo mencionado por la sociedad aqui demandante sobre que: “...salta a la vista la
ocurrencia de la explicada causal de nulidad, toda vez que los hechos objeto de
estudio y probados durante el proceso, asi como las normas aplicables al caso,
fueron valorados de forma indebida por la Autoridad, viciando en este sentido los
motivos determinantes de la decision™, dejando sin ningun fundamento este

argumento.

b. Las Resoluciones 50373 de 2019, 40292 de 2020 y 79105 de 2020 fueron
proferidas por la autoridad competente y bajo el procedimiento

establecido paratal fin

2 lbidem
3 Ibidem
4 Ibidem



Debido a que se tratd de una investigacion administrativa de proteccion de usuarios
de servicios de comunicaciones, la Superintendencia de Industria y Comercio es la
competente para conocer y decidir, en ejercicio de las facultades legales y
reglamentarias conferidas por la Ley 1341 de 2009 y el articulo 13 del Decreto 4886
de 2011.

La Resolucion No. 50373 del 27 de septiembre de 2019 “Por medio de la cual se
decide una investigacion administrativa”y la Resolucion No. 40292 del 22 de julio
de 2020 “Por medio de la cual se decide un recurso de reposicion” fueron proferidas
por la Directora de Investigaciones de Proteccién de usuarios de servicios de

comunicaciones.

Por su parte, la Resolucién No. 79105 del 10 de diciembre de 2020 “Por la cual se
resuelve un Recurso de Apelacion”, fue expedida por la Superintendente Delegada

para la Proteccion del consumidor.

Entonces, queda claro que las resoluciones demandadas fueron expedidas por el
competente y bajo el procedimiento establecido para este tipo de actuaciones, con

lo que se evidencia que no se configura ninguna nulidad.

c. Las Resoluciones 50373 de 2019, 40292 de 2020 y 79105 de 2020 estan
debidamente motivadas

Las resoluciones demandadas se encuentran debidamente motivadas,
desvirtuando los argumentos traidos por la sociedad demandante, particularmente
lo relacionado con la supuesta ilegalidad de las pruebas, la tipicidad y existencia de
las conductas y la cuantificacion de la sancion. Tal como se evidencia a

continuacion:

e Resolucién No. 50373 de 2019



i. Enlo relacionado con la legalidad de las pruebas, la SIC en las paginas 13, 14

y 24 de la Resoluciéon No. 50373 de 2019, expuso que:

- Las grabaciones telefénicas no quebrantaron el derecho a la intimidad de los

usuarios de servicios de comunicaciones:

Explicado lo antenor, |1a Direcodn cel andlisis ge los medios de prueba obrantes en e! expediente no
encuentra que las grabaciones telefonicas aportadas por la socedad denunciante hayan quebrantado
el derecho a la intimidad de los usuanos de servicios de comunicaciones, dado que interacciones entre
los usuarios y los proveedores a traves de la linea de atencion deben ser grabadas por el proveedor
de servicios de comunicaciones, y deben ser mantenidas por éste para consulta de los usuarios en
cualquier momento, como lo dispone el pardgrafo del articulo 46 de la Resolucién CRC 3066 de 2011,
por lo que en este caso le corresponde a TIGO grabar las PQRs que presenten los usuarios a travas
de su IVR, como en efecto acurmid |, prueba de ello es que en las grabaciones telefdnicas allegadas a
la averiguacion preliminar, se evidencia que el proveedor investigado sefala que: (. ) para ofracents
un mefor servicio tu NHamada sera grabada y eveniualmente monitoreada por favor espera un
momento'™™ por lo que se presume el consentimiento de sus usuanos para ello

- No existen pruebas que demuestren que las grabaciones fueron realizadas
por COMCEL:

Asi las cosas, no es cierto como lo pretende hacer creer |a sociedad investigada, que el denuncian
“{...) no contaba con autorizaciones suscrhitas tanto por los usuarfos como por la soctedad Cofornbi
Movil S A E SP para realizar la grabacion de las conversaciones (...)", cuando no existe prueb
alguna que demuestre que las grabaciones fuercn realizadas por COMUNICACION CELULAR S A
COMCEL S A sino por el contrario, corresponden a registros magnetofonicos efectuados por TIGO
con ocasion al deber senalado en el articulo 46 de la Resolucidn CRC 3066 de 2011.

- No se probé que las grabaciones se hayan obtenido de manera ilegal:

Aunado a lo anterior, de las pruebas obrantes en el expediente no se establece en ningun momento
que el denunciante haya sido el que obtuvo las grabaciones, ni mucho menos que éstas hubiesen sido
el resultado de la interceptacion ¢ actuacién llegal por parte de &, por o que no se configura la
vulneracion del articulo 15 de la Constitucion Politica que pretende hacer valer TIGO.

- La informacién divulgada por los usuarios puede ser conocida en una

investigacion administrativa:
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Adicionalimente, no se evidencia como la informacién sobre las guejas de los usuarios por las
presuntas fallas en la prestacion del servicio que prestaba TIGO, se trale de un asunto que
corresponda a la esfera personal de los usuarios que no pueda ser conocido en el marco de una
investigacion administrativa como la que hoy nas ocupa, ya que los aspectos personales de estos no
han sido divulgados pablicamente.

- Se determind que las grabaciones telefénicas no se hicieron con un guion ni
fueron manipuladas, por lo que la SIC le indicé a Colombia Movil que debido
a la naturaleza de sus argumentos hay otros mecanismos como el proceso

de competencia desleal (pagina 24):

Por otro lado, la seciedad investigada manifestd en el escrilo de descargos que: '(...) se observa en
dichas llamadas varios patrones comunes como el hecho de que lodas fueron efecluadas desde la
ciudad de barranguilla, todas se realizaron entre e! 14 y ! 18 de octubre y lodas parecon tener €l
mismo guion de presentacion (...). para concluir que: (... fas llamadas fueron promovidas por la
sociedad denunciante utiizando un guion preestablecido, con la umca hinalidad de crear un escenanc
que llevara a mal interprotar Que i representada pudiera eslar incurmiendo an conductas conlrartas al
régimen de proleccion de usvarios, 10 que constituys una prusba elaborada por quien no resulia ser
afeclado por las supuestas conductas infractoras”.

Frente a lo anterior, la Direccién no acogera el argumento expuesto por TIGO, ya que el hecho que los
usuanos estuvieran ubicados en determinada ciudad o que se realizaran en un periode especifico. no
implica gue las conversaciones hayan sido manipuladas o que el denunciante se hubiera puesto de
acuerdo con koS usuarios para que sefalaran inconvenientes similares, pues de esto no existe prueba,
SN0 meras apreciaciones de la sociedad investigada, por el contrano, lo gue si logra constalar esta
Entidad en dichas comunicaciones es (i) la inconformidad de los usuarics con el servicio prestado; (¥)
la intencitn de presentar una PQR ante el proveedor y; (i) la abstencion de TIGO de radicar y asignar
CUN a lag PQR de los usuarios

Finalmente, si la sociedad investigada considera que existen actos de competencia desleal por parte
de la sociedad denunciante, este no es el mecansmo adecuado para alegaro, declarario o
sancionario, ya que el legislador establecid un ramite que no le compete dirimirlo a esta Direccion.

Asi las cosas, se tiene que la SIC realiz6 un estudio que sustenté en amplia

jurisprudencia para llegar a la siguiente conclusion (pagina 14):

Por ende, no se evidencia que el proveedor denunciante haya incurrido en viclacién a las
comunicaciones de los usuarios con |a linea de atencdn al usuario de TIGO, ni mucho menos que al
haber aportado las grabaciones como sustento de su denuncla, hublese vulnerado el derecho a la
intimidad de los usuarios que las invakde como pruebas.
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Ademas, la sociedad aqui demandante tuvo la oportunidad de pronunciarse sobre
las pruebas dentro de la investigacion administrativa; sin embargo, como lo
menciono la SIC en la pagina 17 de la Resolucion, TIGO ‘no taché de falsas las
grabaciones de las llamadas aportadas por el denunciante ni solicito ratificacion de
las mismas, la Direccibn debe proceder a valorarlas como documentos

declarativos...”.

ii. Respecto a la tipicidad y existencia de las conductas, se sefald lo siguiente:

- Sobre el Cargo 1, se determin6 que es necesario el CUN, toda vez que no
se tratan de simples solicitudes (pagina 26):

En ese orden de ideas, los proveedores de servicios de comunicaciones debian asignar CUN a las
tpologlas gue se encuentran descritas en la primera parte del numeral 3.2.1 del Titulo Il de la Circular
Unica, por lo que de antemano se advierte que las PQR’s relacionadas con la disponibliidad del
servicic y con la atencion al cliente™, no corresponden a simples solicitudes de informacién ni mucho
menos al reconocimiento de silencios administrativos positivos, que le hubesen permitido a TIGO, a
las que no le corresponde asignar Codigo Unico Numérico

Y se concluy6 que: “TIGO omitié su deber de asignar el Cédigo Unico Numérico
(CUN) a las quejas presentadas por usuarios a través de la linea gratuita de
atencion usuarios” y que “no garantizé a éstos el derecho de consultar y obtener
informacion precisa sobre el estado de sus peticiones, quejas y recursos, lo cual
vulnero lo previsto en los articulos 41 y 52 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, asi
como lo dispuesto en los numerales 3.1. 3.1.1 y 3.2.1. del Titulo Ill de la Circular
Unica de la Entidad, razon por la cual se impondra una sancion administrativa de
que trata el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009.” (pagina 39).

- Sobre el Cargo 2, se concluyé que Colombia Mévil obstaculiz6 la recepcién

de quejas (pagina 42):
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Asi las cosas, no existe duda que el proveedor investigado obstaculizé y fue renuente en recibir las
quejas prasentadas por la usuana, circunstancia que desconocio el derecho de presentar peticiones,
|quejas y recursos a través de la linea de atencion al usuario, al exgirle que |a padria presentar por
medio de un mensaje de texto, 0 que se comunicara nuevamente para gue otro asesor le radicara la
nconformidad, hecho que vulnera el numeral 7 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009 y en los literales
g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10 y el articulo 39 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, siendo
procedente la impasicion de una sancidn administrativa de conformidad con el articulo 85 de la Ley
1341 de 2009.

- Sobre el Cargo 3 se concluy6 que: “en el expediente no obra una causal
eximente de responsabilidad a favor de la sociedad investigada que lo
justificara a presentar una la (sic) informacion inexacta, relacionada con el
‘informe global de solicitudes” e “informe especifico de inconformidades”,
razén por la cual sera procedente la imposicion de una sancién administrativa
de conformidad con el articulo 1341 de 2009”, teniendo en cuenta lo siguiente

(pagina 46):

Asi las cosas, aparece acrediado que para el momente que la socledad Investigada remitié la
informacion contenida en el “mforme global de soiicifudes™ e “informe especifico de inconformidades’,
se encontraban vigente Ias normas imputadas, por lo que era su obligacion suministrar una informacion
exacta, lo cual no ocurmid, si se tiene en cuenta que no reportd ante esta Superintendencia los
diecinueve (19) casos contenidos en la tabla que antecede, haciendo gue la informacion fuera
nexacia, lo que a la postre desconocio el numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009 en
concordancia con los numerales 4.22.1 y 4.2.2.2 de la Circular Unica de |a Superintendencia de
industria y comercio.

- La SIC determiné que “resulta evidente que la Direccion en la formulacion de
cargos, le dio a conocer al investigado las conductas cometidas y las normas
infringidas que daban lugar a iniciar la investigacion, de ahi que no sea
procedente acoger el argumento de la sociedad investigada”, debido a que
no existe vulneracion de los principios de legalidad ni tipicidad (paginas 43y
44).
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De acuerdo con la juasprudencia constitucional, resulta desatinade el argumento expuesto por la
sociedad investigada, en el cual menciona que no se cumplio con 10s principios de tipicidad y legalidad,
dado que la Direccion procedié a incluir dentro de Ia resolucion de apertura de investigacion como
imputaciones juridicas la presunta transgresion de lo establecido en el numeral 7 del articulo 53 y el
numeral 5 del articulo 64 de |a Ley 1341 de 2008, asi como de los literales q) y h) del numeral 10 1
del articulo 10 y los aniculos 33, 41, 45, 46 y 52 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, los numerales
3.1,31.1,3214.221y4.222del Titulo lll de 12 Circular Unica de la Superintendencia de Industria
y Cemercio, y como imputaciones facticas el hecho de: (i) no asignarie a quejas presentadas por
usuarios a través de la linea gratuita de atencion, relacionadas con fallas en la prestacion del servicio
un CUN; 8ii) obstaculzar o ser renuente para recibir y tramitar las peticiones, quejas y recursos
relacionadas con falias en la prestacion del servicio a través de la linea gratuita de atencion de
usuanos y (i) suministrar informacion inexacta en el informe global de solicitudes y el informe
especifice de inconformidades correspondiente al mes de octubre de 2016

iii. Respecto a la cuantificacion de la sancion:

En la investigacion administrativa se analizaron los siguientes elementos: el dafio o
peligro generado a los intereses juridicos tutelados, el beneficio econémico obtenido
por el infractor para si o a favor de un tercero, la reincidencia en la comision de los
hechos, resistencia, la negativa u obstruccion a la accién investigadora o de
supervision, la utilizacion de medios fraudulentos o utilizacion de persona
interpuesta para ocultar la infraccién u ocultar sus efectos, el grado de prudencia y
diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan aplicado las normas
legales pertinentes, la renuencia o desacato en el cumplimiento de las ordenes
impartidas por la autoridad competente y el reconocimiento o aceptacién expresa

de la infraccion antes del decreto de pruebas.

De conformidad con el estudio realizado por la SIC de los elementos antes
mencionados, de las pruebas y de las conductas realizadas por Colombia Mévil, se
resolvié imponer la sancién, por lo que es acorde con la realidad y no configura

ninguna causal de nulidad.

e Resolucion No. 40292 de 2020




14

Tal como lo menciona la demandante en el hecho décimo, los argumentos

fundamento de la reposicion y apelacién fueron:

“10.1 Ausencia de tipicidad de la conducta

10.2 Indebida valoracién probatoria

10.3 Analisis de los factores de graduacion de la sancion

10.4 Principios de proporcionalidad y razonabilidad en la imposiciéon de las
sanciones

10.5 Cuantificacion de la sancion impuesta”
La SIC en la Resolucion 40292 de 2020 resolvié los argumentos de reposicion asi:

i.  Sobre la Tipicidad:

Se determind que este argumento quedo desvirtuado porque se le informd a la
sociedad las normas presuntamente violadas, los hechos de las imputaciones y las
consecuencias de las faltas, con lo que se respetaron los principios de legalidad y

tipicidad. Veamos (pagina 8):

En tal sentido, es claro que en la formulacién de cargos contenidos en las imputaciones 2y 3 de la
Resolucion 7500 del 1 de abril de 2019, la Direccidn no sdlo le informd a la sociedad recurrente las
ormas presuntamente vulneradas y los hechos en que se fundamentaron las imputaciones, sino que
ambién se le indicd de manera expresa cuales serian las consecuencias que procederian en caso de
ncontrarse demosirada la falta, como lo era la imposicién de sanciones y la adopcion de medidas
ministrativas necesarias para garantizar los derechos de los usuarios

si las cosas, la Direccion advierie que esta Entidad formulé cargos mediante acto administrative en
el que senalo de manera precisa y clara, los hechos que dieron origen a la investigacion, las normas
presuntamente vulneradas y las sanciones procedentes, respetando el principio de legalidad vy
de tipicidad que ngen las investigaciones administrativas,

En este orden de ideas, no puede alegar la recurrente que existe una falla de tipicdad, loda vez que
como quedo visto, desde el inicio de |a presente investigacion se le informaron las conductas que
daban lugar a la formulacion de cargos, 12 sancidn a imponer, y Ia relacion existente entre estas, asi
como se encuentra demostrada la relacion juridica de las normas presuntamente vulneradas con las
sanciones Impuestas.

En consecuencia, de acuerdo con lo antes expuesto resulta desvirtuado el argumento de la
sancionada, por ende la sancién impuesta mediante la Resolucion No. 50373 del 27 de sepliembre de
2019, se mantiena incodlume.
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De igual manera, se abordo el argumento relacionado con la supuesta inexistencia
de la norma, concluyendo que “la aseveracion realizada por la investigada no tiene
vocacion de prosperidad, ya que si bien es cierto que los numerales 4.2.2.1y 4.2.2.2
de la Circular Unica de esta Entidad fueron derogados el 1 de enero de 2018, no lo
es menos que la conducta se realiz6 con anterioridad a esa fecha y que la misma

se encontraba debidamente tipificada”, teniendo en cuenta lo siguiente (pagina 9):

Frente a lo antenor, se debe precisar que el proveedor mediante el radicado No. 16-419560- -00000-
0000 del 15 de noviembre de 2016 remitié la informacion relacionada con el “informe global de
solicitudes” e “informe especifico de inconformidades”, de que tratan los numerales 4.221y4222
de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y Comercio, sin embargo, al verificar el reporte
del mes de oclubre de 2016, se pudo constatar la inexactitud de la informacion como se analizé en el
numeral 10.2.4 del considerando décimo de la Resolucion No. 50373 del 27 de sepliembre de 2019,

Aunado a lo anterior, como se dijo en el mismo considerando de la resolucion recurrida, los numerales
4,221 y4.22.2 de la Circular Unica de esta Entidad estaban vigentes al momento que la recurrente
a lravés del radicado No. 16-419560- -00000-0000 del 15 de noviembre de 2016, remitio la
informacion, toda vez que la derogatoria de los numerales 4.1 y 4.2 de la Circular Unica No 006 del 17
de noviembre de 2017 entraron a regir a partir del 1 de enero de 2018, como lo dispone el numeral 5
de citada circular en los siguientes términos:

ii.  Sobre la valoracién probatoria

Se concluyé que no existe elementos de juicio ni probatorios para revocar la

sancion, por lo siguiente (Paginas 11y 12):

Por consiguiente, al existir una inconformidad relacionada con la prestacion del servicio, al no haber
sido solucionada las fallas, la recurrente debid asignar el Cédigo Unico Numérico con el propésito que
la usuaria tuviera la posibilidad de verificar el estado de su inconformidad, sin que sea admisible
aceptar que al tratarse de un tramite interno de la compania, el proveedor estaba exento de tal
asignacion.

Contrario a lo pretendido por la recurrente, el hecho de realizar un “escalamiento para solucionar las
inquietudes de los clientes”, implica que realizaria un tramite para solucionar los inconvenientes al
servicio de comunicaciones contratado, por ende, al omitir la asignacion del Cédigo Unico Numeérico

vulnerd el derecho de los usuarios de consultar y obtener informacion precisa sobre el estado de sus
peticiones, quejas y recursos, lo transgredié lo previsto en los articulos 41 y 52 de la Resoluciéon CRC
3066 de 2011, asi como lo dispuesto en los numerales 3.1. 3.1.1 y 3.2.1. del Titulo lll de la Circular
Unica de la Entidad.

Asi las cosas, no existen elementos de juicio ni pruebas adicionales que permitan revocar la sancion
impuesta a la recurrente mediante la Resolucion No. 50373 del 27 de septiembre de 2019.
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iii.  Sobre los factores de graduacion de la sancién

Se baso en los criterios para graduar la sancion administrativa consagrados en el
articulo 50 de la Ley 1437 de 2011. Veamos (pagina 15):

Aunado a lo anterior, no es cierio que la Direccion al momento de graduar ia sancion admiresirativa
considerara *(...) de manera aislada la existencia de una afeclacion al interés general sin especificar
cudl es, cudles son los danos y penuicios ocasionados &l mismo (...)", dado que como se senaio en el
numeral 12.1 del consderando décimo segundo de ka resolucién recurrida el criterio de dafio producido
no S€ tWvo en cuenta para graduar |a sancion, ko anterior se desarrolld en los siguientes 1érminos:

“Asi lo ha confirmado la Corte Constitucional, al sefalar que ‘ftjratandose de
profeccion de los derechos de los consumidores, no se requiere entonces la
existencia de un danp, tampoco la de un pequicio, ni hay lugar mediante el ejercicio
ds una accion colectiva a una indemnizacion reparatoria come ya se dijo. Lo que el
legislador protege es e derecho de quienes adquieran un produclo 0 SErvicio
determinado a no resultar defraudados en la confianze publica que el productor
debe honrar parmanentemente y con respecto a todos™”,

For o aca expuesto, se trata de un cniterio agravante Qué no es aplicabie al caso
concrato™s,

Asi las cosas, los argumentos expuesios en el recurso no tienen vocacion de prosperidad, por
consiguients, la sancidn impuesia mediante la resolucion No. 50373 del 27 de septiembre de 2019 se
mantiene incolums.

iv.  Sobre los principios de proporcionalidad y razonabilidad en la imposicién de

las sanciones y la cuantificacion de la sancion impuesta:

La decision se tomd teniendo en cuenta las pruebas, conductas, criterios de

imposicion de la sancion, tal como lo sefial6 la SIC en la pagina 17 de la resolucion:
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Ahora ben, |a Direccion considera gue los articulos 42 y 44 del Codigo de Procedimiento Adminsstrativo
y Conlencioso Administrative, fueron aplicados integramenle, toda vez que %...) se tornd la decision
con base en las pruebas e informes disponibles (...)", y fueron resuelias (.. ) todas las cuestionses
planteadas dentro de la acluacion™", v se analizaron criterios objetivos tanto generales, referidos a la
trasgresion de |as normas juridicas, como particulares, fundamentados en la evaluacion minuciosa de
las situaciones concretas, aspectos scbre kos cuales se construye la motivacion, presente a lo largo de
toda la Resolucidn No. 50373 da! 27 de septiembre de 2018, para sustentar |a sanc:ién impuesta, la
cual "se adecta a los fines de la norma” y resultd “proporcional a ios hechos que le sirven de causa*”,

En este sentido conviene precisar que, tal como lo ha manifestado la junisprudancia del Consejo de
Estado, "la proporcionzghidad no esta determinada por/a argumentacion o retérca que alrededor de elia
se haga o no en los actos sancionatonos, Sine por la relacién de ja magnitud de la sancfon con Ias
caracteristicas y cireunstancias de los hachos que le strvan de fundamenio, atendiendo a Ios
paramatios sanaiados en el articulo 36 del CCAY, €510 88, que se3 adecuada a los fines de la norma
que la auloriza y proporcional 8 1os hechos*”,

De este medo, una vez dekerminada la gravedad de la falta, la reincidencia en la comision de los
chos, alendiendo los lineamientos de razonabildad y ponderacon de las circunstancias particulares
e cada caso concreto, esto es, la proporcionalidad, la Direccién haciendo uso de la facultad
sagrada en el articulo 44 del Cédigo de Procedimiente Administrativo y do lo Contencioso
dminatrativo, impuso la sancidn pecuniaria a cargo de la sancionada por la suma de CIENTO
FTREINTA Y SEIS MILLONES SEISCIENTOS TREINTA Y NUEVE MIL CIENTO CUARENTA PESOS
FMCTE ($136.639.140), cquvalentes a CIENTO SESENTA Y CINCO (165) SALARIOS MINIMOS
FLEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), monto al que se llege luego de analizar |a gravedad
da la falta y el criterio provistc en ol numaral 6 del articulo 50 de |a Ley 1437 de 2011, as decir, que la
misma corraspondio al uno coma una 1.1 %, del limite legal previsto en el numeral 3 del articulo 65
de laLey 1341 de 2009, asaber, CUINCE MIL (15.000) SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES
VIGENTES.

Es asi como se puede concluir que estos elementos fueron analizados y resueltos
por la SIC en la investigacién administrativa; no obstante, la sociedad Colombia
Movil vuelve a traerlos a colacion en este proceso, tornandose esta accion de
nulidad y restablecimiento del derecho en una tercera instancia, por lo que no deben

prosperar sus pretensiones.

e Resolucién No. 79105 de 2020

La Superintendencia Delegada para la Proteccién del Consumidor, resolvié la
apelacion presentada por Colombia Moévil en la investigacién administrativa, asi:

i.  Frente al argumento relacionado con la tipicidad:
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- Determind que no existe una falta de tipicidad de la sancién administrativa,
pues fueron informadas las conductas que daban lugar a la formulacién de

cargos, la sancion y su relacion (Pagina 6):

Conforme a lo expuesto, no puede alegar el proveedor que existe una falta de tipicidad de la
sancidn administrativa impuesta, toda vez que como quedo visto, desde el inicio de la presente
actuacion se le informaron las conductas que daban lugar a la formulacion de cargos, la sancion
aimponer, y la relacion existente entre estas, asi como se encuentra demostrada la infraccién
normativa y las sanciones a aplicar.

De otra parte, en cuante al argumento conforme al cual la Direccion fundamentd juridicamente
el cargo segundo en una sene de derechos cuya titularidad recae en los usuarios de los
servicios de comunicaciones y no en una obligacién a cargo del proveedor del servicio, es
preciso traer a colacidn las normas cuyo incumplimiento se reprocha. Asi, el numeral 7 del
articulo 53 de |a Ley 1341 de 2009 senala

- Adicionalmente, precis6 que la norma que se aplicé estaba vigente al

momento de cometer la infraccion (Pagina 9):

Finalmente, en relacion con la vigencia de las normas de la Circular Unica de esta Entidad dentro
del caso que nos ocupa, es preciso anotar que para la época en que se cometio la infraccidon
objeto de reproche en el cargo tercero, esto es para el 15 de noviembre de 2016, fecha en la cual
fue radicada la comunicacién identificada con el nimero 16-418560-00000-0000, los numerales
422.1y 4222 de dicha circular estaban vigentes. En efecto, los numerales 4.1 y 42 de la
Circular Externa No 06 de 17 de noviembre de 2017 fueron derogados a partir del 1° de enero
de 2018, tal como establece el numeral 5 de la mencionada circular',

Asi, pues, los argumentos acul presentados por la sociedad sancionada son desestimados de
acuerdo con las consideraciones expuestas.

ii. Frente a la valoracion probatoria

La entidad concluy6 que qued6 demostrado que Colombia Movil omitié su obligacién

de asignar el CUN a las quejas presentadas (pagina 11):
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Asi las cosas, contrario a lo manifestado por el proveedor, dentro de la actuacion adminnstratival
quedé demostrado que los usuarios deseaban interponer una queja por la falla del servicio
contratado, sin que TIGO les asignara el correspondiente CUN v, si bien los asesores dell
proveedor les indicaron a los reclamantes que se escalarian sus casos, dicha situacién no lo
exime de la obligacion cuyo incumplimiento se reprocha, toda vez que no se les ofrecid una
selucion inmediata a sus inconvenientes,

Asi las cosas, no hay duda de que el proveedor omitid su obligacién de asignacidn de CUN a
las quejas presentadas por lcs reclamantes, situacion que a la postre implica el desconocimiento
del derecho de éstos a conocer el estado de tramite de su solicitud, razones por las cuales esle
Despacho se atiene a lo decidido por el fallador de primera instancia y, por ende, el argumento
del proveedor no esta llamado a prosperar.

iii.  Sobre el analisis de los factores de graduacién de la sancién, principios de
proporcionalidad y razonabilidad en la imposicion de las sanciones y la

cuantificacion de la sancion impuesta

En la resolucidn que resolvio la apelacién, la entidad sefialé que: “en relacién con
los criterios para efectos de la graduacion de la multa, encuentra este Despacho
que se atendio a las particularidades del caso e involucrd un analisis de los criterios

que aplicaban para el mismo” (pagina 17) y, ademas dijo lo siguiente (pagina 15):

En ese orden de ideas, este Despacho considera que la decisidn proferida en primera instancia,
aplicé el principio de la proporcionalidad entre la faita y la sancion, ya que los criterios
empleados parz la graduacion fueron debidamente explicados en la dosimetria del acto
administrativo sancionador, al adecuarse los hachos materia de la investigacién con el marco
normativo objeto de lrasgresion, es decir. son claras las razones tanto de hecho como de
derecho que sirvieron para tasar la sancién impuesta dentro de los limites previstos por la ley.

Asi las cosas, del estudio del escrito de demanda de nulidad y restablecimiento del
derecho presentada por la sociedad Colombia Mavil y de las resoluciones atacadas,

se logra concluir lo siguiente:

a. Las grabaciones telefonicas allegadas por Comcel son legales y validas, no
fue utilizado un guion, no fueron elaboradas, ni mucho menos, se vulneraron

los derechos a la intimidad y debido proceso, tal como lo determino la
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Superintendencia de Industria y Comercio. No se evidencia que la SIC se haya
“fundado en material probatorio invalido y nulo de pleno derecho”, pues lo que
si se logroé demostrar es que esas grabaciones son registros magnetofonicos
realizados por Tigo y que pueden ser analizados en una investigacion

administrativa, como en efecto sucedid.

b. Eninvestigacion administrativa se logro probar que la sociedad Colombia Movil
no cumplié con los deberes relacionados con los tres cargos imputados, pues:
i) para las llamadas que se presentaron como prueba, si se requeria la
asignacion de CUN; ii) obstaculizé la recepcidon de quejas v; iii) presento el

informe con informacién inexacta.

c. No se evidencia que en la actuacion administrativa se hayan vulnerado los
principios de legalidad y tipicidad, pues la entidad le comunicé los hechos de
los cargos que le fueron imputados, las pruebas y las consecuencias.
Adicionalmente, la sociedad Colombia Mavil, tuvo la oportunidad de participar
en el tramite, presentar argumentos de defensa y pruebas, por lo que esta
accion no debe convertirse en tercera instancia, maxime cuando no se

evidencia ninguna irregularidad en el tramite.

2. A LA ACTUACION ADMINISTRATIVA CONCURRIO LA SOCIEDAD
COLOMBIA MOVIL S.A. ESP

COLOMBIA MOVIL fue debidamente notificada de la investigacion, tuvo la
oportunidad de contradecir pruebas, aportar pruebas, presentar descargos,
participar en el trdmite, tal como se evidencia en el expediente de la investigacion
administrativa y como lo admite en los hechos cuarto, quinto, séptimo, octavo y

décimo de la demanda.

Es asi como los argumentos que trae a este proceso carecen de sustento, maxime

cuando son los mismos que ya fueron resueltos por las autoridades en la
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investigacion administrativa donde se le respetaron sus derechos al debido proceso,

defensa y contradiccion.

IV. SOLICITUD

Teniendo en cuenta las pruebas aportadas y los fundamentos legales expuestos,
solicito desestimar las pretensiones de la demanda y declarar probadas las

excepciones de mérito.

V. PRUEBAS

Documentales:

1. Denuncia presentada por COMCEL en la Superintendencia de Industria y
Comercio

2. Ampliacién de la denuncia presentada por COMCEL en la Superintendencia
de Industria y Comercio

3. Resolucion 50373 del 27 de septiembre de 2019

4. Recurso de reposicion y en subsidio apelacién presentado por Colombia
Movil.

5. Pronunciamiento de COMCEL frente al recurso de reposicion y en subsidio
apelaciéon presentado por Colombia Movil.

6. Resolucion 40292 del 22 de julio de 2020.

7. Resolucion 79105 del 10 de diciembre de 2020

VI. ANEXOS

1. Certificado de existencia y representacion legal de COMCEL S.A.
2. Las pruebas enunciadas en el respectivo acapite.
3. Poder a mi conferido por Comcel, junto con el correo mediante el cual mi

representada me envio el poder.
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VII. NOTIFICACIONES

COMCEL S.A. recibirda notificaciones en la Carrera 68A No0.24B -10 Direccién
Juridica Bogota Colombia, Fax 7421281. Conmutador: 742-9797 Extensiones:

62902 y/o al correo electronico: notificacionesclaromovil@claro.com.co.

La suscrita apoderada, recibiré notificaciones en la Carrera 7 No. 74 — 56, oficina

705, teléfono: 3217047 y al correo electrénico: alopez@abogadoscol.com.

Atentamente,

ADRIANA LOPEZ MARTINEZ
C.C. No. 52.051.679
T.P. No. No. 85.250 del C.S. de la J.


mailto:notificacionesclaromovil@claro.com.co
mailto:alopez@abogadoscol.com
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Bagata, [H., B de septiembra ce 2021 AT No 2021-0812

Senares:

JUZGADO 4* ADMINISTRATIVO DEL CIRCUITO DE BOGOTA.
ES®

Medin de control: NMuhdad vy restablecimiento del dereckio.
Radicado: 11001332400420210018500 (2027-00155).
Demandante: Colombia Movil 24 ESP.

Cemandada: Superintancencia de Industria y Comercio

ASUNTO: OTORGAMIENTO OF POGER ESPECIAL.

HILPA MARLA FARDO HASCHE, mayor, domiciliada en Bogotd .G . identificata con
la Cedula de Ciucadarra numeo 41.662.356, actuando er m czlidad de Representante
Legal Suplente de la Sooecad denominada COMUNICACIGN CELULAR LA,
COMCEL 5 A, suciedad domicilizda en Bogota DS segun consta en = cetificado de
existancia y represantacian legal expedido por la Camara de Semercio de Bagaota DT,
o BT a;:c:mpaﬁa a este escrito, quien puede ser nobificada en el corred aleclrinico
aatiicacionesclarg@clarpcamco |, manifiesto a wsted muy cespetudsamente Sue
corgro PODER ESYECLAL a |3 doctora ADRLAMNA I.L‘:-P_EI MARTINEZ, anagada en
p erc cin identificada como aparece al oie de su firma y -:;u en pueda ser natificada en
B. LLIIEack electranico alopez @lopezabogadoscnl com ¥

apagadod@leperabogadoscol com, para que actue, dentro del proceso de la



referencia, como apoderado especial de COMUNICACION CELULAR S.A,

{COMCEL §.A.). v haga valer los derechos gue @513 Ultima pueda tenar,

La apoderada especial de COMUNICACION CELULAR S.A., COMCEL S.A,
queda plena y expresamente facultada para actuar en todas las audiencias v
diigencias que se surtan, asistir ¥ atender an nombre de Comcal 5.4,
notificarse de todas las providencias que se dicten e interponer todos los
recursos a que kaya lugar contra las mismas, representar a la empresa en 1as
audiencias que & realcen en el proceso, contestar |3 demanda, renunciar o
termings, solicitar pearrogas v suspensiones, desistin, conolial, renungiar,
transigir, pagas, recibir, salictar v apartar pruebas, tachar daocumentos de
falsos, sustituir y reasumir el presente poder v en general para efectuar todos
o5 actos necesarios para el fiel cumplimiente del mandate que se le confiere v
adelantar cubguigr trarmile procesal, En lado casa, la apoderada especial de la

saciedad no tiene facultad para confesar.

&tentamente, Acepto,
e § - G _ ,! o
; i VS e TR . ] (" . _1"- .; T M !
HILDA ™  PARDO HASCHE ADRIANA LOPEZ MARTINEZ
CC No 41662356 0 Mo, 52 051679 de Bogatd
§ Representante legal COMCEL 5 A, T.P. No. 85.250 del €. 5. deta ).

Anaxo: Lo enunciado



Abogado 2

De: Notificaciones Claro <NotificacionesClaro@claro.com.co>

Enviado el: jueves, 9 de septiembre de 2021 3:48 p. m.

Para: alopez@lopezabogadoscol.com; abogado2 @lopezabogadoscol.com;
laurab@lopezabogadoscol.com

cc: Javier Mauricio Manrique Casas

Asunto: PODER Dra. ADRIANA LOPEZ para ACCION CONTENCIONSA NULIDAD Y
RESTABLECIMIENTO DEL DERECHO 2021-00195 JUZGADO 4 ADMIN BOGOTA.

Datos adjuntos: 16. Poder Dra ADRIANA .pdf

Cordial saludo.

Se adjunta PODER Dra. ADRIANA LOPEZ para ACCION CONTENCIONSA NULIDAD Y
RESTABLECIMIENTO DEL DERECHO 2021-00195 JUZGADO 4 ADMIN BOGOTA.

Claro Colombia
Notificacionesclaro@claro.com.co

AVISO DE CONFIDENCIALIDAD:

CONFIDENTIALITY NOTICE:
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Doctor

PABLO FELIPE ROBLEDO DEL CASTILLO
Supernniendente de Industria y Comercio
Superintendencia De Industria ¥ Comercic
Ciudad

Doctora

MONICA ANDREA RAMIREZ HINESTROZA

Superinfendente Delegado para la Proteccion del Consumidor
Superintendencia de Indushia y Comercio

Ciudad

Asunto: Denuncia en confra de COLOMBIA MOVIL S.A. ESP., por
incumplimiento a la regulacién vigente en materia de Comunicaciones.

Respetados Doctores,

MARTIN ALONSO HURTADO ARENAS, mayor de edod, domicliodo en la
ciudad de Bogotd, idenfificode con cédulo de ciudadania nomero
75.084.679 de la ciuvdad de Manizales, v con tareta profesional de
abogado numera 126.371 del Consejo Superior de o Judicatura, actuando
en calidad de apoderado de la sociedad Comunicacion Celular COMCEL

Contactanoa: 1
Matalia Jarsmilio M. Cel, 3133966172 Mail, nalalia@inabogados. mel
Markin Alonso Hurtado A, Cel, 3102103345 Mail, |n:1r1]r@_jl'|;|.l:|:_rgﬂ-1:n:|.m;_!
v fnramillohuriads, com
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5.4, en adelante COMCEL, tal y como consta en el poder que adjunto al
presente  escrito, y  cuya personera e ryego me  reconolcd,
respetucsamente presento denuncia formal ante la Superintendencia de
industia vy Comercio, en conlra de COLOMBIA MOVIL S.A. ESP, en
adelante COLOMBIA MGVIL, por el incumplimiento a la regulacién vigente
en materia de Comunicaciones, conforme a las conducias gque se

describen a confinuacian:
|. CONDUCTAS:

PRIMERA CONDUCTA: OMISION AL DEBER DE ASIGNARLE CUN A CADA UNA
DE LAS PETICIONE EJAS Y RECLAMOS, QUE PRESENTAN LOS USUARIOS DE
COLOMBIA MOVIL.

A. Fundamentos de Hecho

1. Es obligocion de los proveedores de redes vy senvicios de
comunicaciones, asignar un Cédigo Unico NUmerico CUN, a todas las

peticiones quejas y recursos que reciban por parle de sus usuarios.

2. Asl mismo, los proveedores de servicios de comunicociones se

encueniran obligodos o informar al usuario, por cualquier medio fisico o

elecironico, lo conslancio de la_presentacion de las PQR’s y un Codigo
Unico Numerico ~CUN.

Conticienos 2
Matafia Jaramilio M. Cel. 31339661 72 Mall. nataliafijhabogados, mel
Martin Alonso Hurlado A Cel, 3102103345 Mail. martini@ghabogados. net
wienw. jaramillohurtado. com
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3. Mo es potestativo del operador determinar si le asigna o no CUN a las

PGQR’s recibidas, ya gue es una "obligacion” salvo los casos expresamente

excluidos en g noma.

4. Ademds, los proveedores de servicios de comunicociones estan
obligodos a enviar infomes pernddicos de informacidn ante o
Superintendencia de Indusiria y Comercio, en los cuales deben relacionar

el nimero del CUN,

5. La supernntendencia de Industna y Comercio, publica un informe de
peficiones quejas y recursos del sector de telefonia movil, el cual se
construye a partir de los reportes de informacion perniodicos, realizados por

los proveedores de servicios de comunicaciones.

4. Los resulfados del informe conespondiente al primer y segundo fimestre
del 2014, tienen como objeto mostrar a los usuarnias y al pdblice en general,
cifras y cuadros comparativos, que indican cuantitativamenie las PQR'S

recibidas por [os diferentes operadores.

7. El mnforme de lo 3Superintendencio de Industia y Comercio,
correspondiente al primer y segundo trimestre del 2014, publicado en el link
hitp://www.sic.gov.co/sites/default/fles/documentos/Informe-Trimestral-
PQR-2014.pdf, reporta lo siguienta:

“__E sector de Ja telefonio movil recibio en promedioc 184.356 de
POR 5 diarias. pora el caso de Comeel 5.A. se reportaron 138.787

PQR s diarias. sequido de Colombig Telecomunicaciones 5.A. E.SP

Contactenos: 3
Matalka Jaramillie M. Cel. 3133966172 Mail. natalisEihabogados. net
Martin Alonso Hurtado A. Cel. 31024 03345 Mail. martin@hebogados.net
warw | aramillohurtado.com
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con 25.900 PQR s diarigs, Virgin Mobile Colombia 5.A.5. recibio 8.929
PQR 5, Avantel 5.A.5. recibio 3.940 PGR s diarios, Colombia Movil 5.A.
ES.P. con 3.766 PQR s lo sociedad EIB S.A. ES.P registre’ 2,168,
Almacenes Exito Inversiones 5.A.5 con 806 PQR 5, v UFF Movil 5.A.5.

reporto 40 peticiones, quejas vy recursos diarias... MNegrillas fuera del

fexio,

Grafico No. 2 PQR’'s por Proveedor
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Fuente: SIC a partir de cifras anviadas por los proveadores de telafonia movil.

Conthctenos: 4
Malalia Jaramillo M. Gel, 37133966172 Mail. nalalisifjhelogedos. net
Martin Alonso Hurlado A, Cel. 3102103345 Mail. martin@jhsbogados.net
wwvw. [aramiflchurtado.com



F
F .
-
LJH 3
Py L

ABODGADOS

Griafico No. 3 PQR's participacion por Proveedor
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Fuenia: SIC a partr de cifras anviadas por 08 provesdores da ielafonta mdavil

*...la sociedod Comcel 5.A. reporto una parficipacion del 75,19% en
las peliciones, seguido de Colombia Telecomunicaciones 5.A. ESF.
con un 14,29% Vigin Mobile Colombia 5.AS con 4,99%, Avaniel
5.A.5. con 2,05%, Colombia Movil S.A. E.S.P. un 1,95%, la sociedad ETB
S.A. ESP registro’ un 1.06% Almacenes Exito Inversiones 5.A.5 un
0.45%. v &l 0.02% de participacion por USf Movil 5.A.5..." Negrilias fuera
del texto.

L]

Lontactenos
Matalla Jaramilio M. Gel. 3133065172 Mall. natallafijhabogados. et
Martin Alonso Hurtado A Cel. 3102103345 Mail. martini@yhabogados.net
werw.|arasmillohurtado. com
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Grafico No. 5 Miamero de peticiones registradas por provesador
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*. . .Respecto de lo parficipocion en las quejas, se pudo evidenciar
que Comce! S.A. reporto 79.04% de participacion, seguido de
Colombia Telecomunicaciones 5.A. E.5.F. con un 5,94%, Avanfel 5.A.5.
con un 5,48%, ETB 5.A. con un 4,95%, COLOMBIA MOVIL 5.A. E.5.P. un
4.49%, Virgin Mobile Colombia 5.A.5. con 0,05%. Almocenes Exito
Inversiones $AS uwn 004%E vy U Mowil SAS un 0.02% de
participacion..."

Lontacionos 7]
Matafia Jaramillo M. Cel. 3133066172 Mall, natalaflfhabogados. mek
Martin Alonss Hurtado & Cel, 31021035345 Mail. martiniijhabogados.net
wienw jaramillohurtado. com
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Gréfico Mo.T Nomero de quejas registradas por proveedor
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- Lo participacidn por proveedor en los recursos fue lo siguiente;
Comcel §.A. con ef 53,315, seguido de COLOMBIA MOVIL S.A. ESP
con el 2863% FEIB 5A ESP. con el 94673 Colombia
Telecomunicaciones 5.A ESP, 6743 Avantel 3AS con el 1,44%,
Virgin Mobile Colombia 5.A.5 con el 0,14%, UFf Movil 5.A5. con el
0,04%. v Almacenes Exito Inversiones $.A.5. un 0,02%. "

Conldslenos: T
Matalia Jaramilio M. Cel. 373359661 72 Mail, natalisfijhabogados. net
Marlin Alonse Hurtado A, Cel, 31027103345 Mail. marin@ihabooados mel
www faramiliohurtado. com
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Grafico No. 3 Himero de recursos registrados por provesdor
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8. COLOMBIA MOVIL no asigno el nomerc CUN, a_las peticiones

sentadas por los vsuarios en los (&rminos dispuesios en la regulacion e

impone trabas y requisitos innecesarios para la interposicion de PQR'S por
parte de los usuaries. Lo anterior, en contravia o lo establecido en los
literales g} v h] del articulo 10,1 y el paragrafo primero del articulo 41 de la
Resolucitn CRC 3066 de 2011.

9. En efecto, en varos casos COLOMBIA MOVIL no asigna CUN a las
interacciones gue este operador denomina “reportes” v no recibe quejas
a fraves de su lineqa de atencion felefonica, sino que indica a los usuanos

gue debe enviar un mensgje de texto con la palabra queja al 85432.

Conlbcteanos; 8
Matalia Jaramilke M, Cel. 3133966172 Mail. natalizfijhabogados_net
Martin Alonso Hurtado &, Cel, 3102103345 Mall, martiniEhabogados. net
weww faramillohurkado. com
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10. A continuacion, se presenta un resumen de los audios en los cuales se
evidencia la omision de entrega del CUN a los usuarios.

10.1 B sefior JAHIR BETANCOURT, con nOmero de abonado: 3016972837,
reporta gue esla leniende inconvenientes con la sefal desds hace
aproximadamente mas de tres meses, y al respecto le informan gue le van
a hacer un "reset” interno para cancelar cualquier resticcion que presente

lalinea infernameanie, para lo cudl debe sacar la SIM v volverla a poner.

El usuario pregunta, que si dicho procedimiento ne genera ningun fipo de
consecutiva o radicado, frente a lo cual le responden “No senar”,
{Escuchar audio desde el minuto 7.07 al 7:25)

Este caso demuestra claramente como se vulnera el deber de asignar
CUN, incumpliends lo dispuesto en la regulacian.

10.2. El usuario BRAINER CANTILLO, con nimero de abonado 3016809141,
reporta inconvenientes con la senal, no le entran las llamadas.

Al respecto le dicen que le van a mandar al telefono una sene de
configuraciones, el usuario le dice que ya lo ha hecho y no le funcionag,
entonces la operadora le dice que le van g hacer la configuracion en
lirec,

Si bien el usuaric insiste que este procedimiento no le ha servido, la
operadora le dice que va a hacer la configuraciéon y que iguaimente va a
hacer un reporte para gue el area especializada valide vy le brinde
solucién, el usugrio solicita un numerc de registic de ese repore, ¥ g
operadora le dice que con "l numere de feléfono sefior puede validar lo

Cantacienos 9
Mataila Jaramifio M. Gel. 3133966172 Mall. natalladijhabogasdos, ret
Martin Alonso Hurtado A, Cel. 3102103345 Mail. martinggahabogados,. nat
www jaramilichuriado, com
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informacion que estoy gestionando”, [Revisar audio desde el minuto 4:50 al
7:07)

Con este actuar COLOMBIA MOVIL, esta incumpliendo lo establecido en &l
Articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, el articulo 39 de la Eesolucién CTRC 3064
de 2011, y el Paragrafo 1° del arliculo 41 de lo Resolucion CRC 3044 de
2011, toda vez gue se estd vulnerando la obligacién de asignar CUN.

10.3 La senora DOLLY RODRIGUEZ, con numeroe de abonado: 30046524405,
reporta inconvenientes de voz en su linea desde hace aproximadamente
20 dias.

Al respecto, le informan gque le van a realizar unas configuraciones, frente a
esta respuesta, la vsuaria dice gue ya ha lomado vangs veces, ¥ que
después de los configuraciones que le hicieron, se le interrumpid la
llamada.

Asl misme, ke informan gue van a generar un reporte al area encargada
para que verifigue por que la linea no esta funcionando corectaomenta.
(Escuchar audio desde 2:23 al 2:54)

La usuaria en el minuto 3:246 solicita el radicado de la lamada, frente a lo

cual la operadora dice "es un reporfe, no es ung queja, el reporte estd con
el nimerg de su lineg”. |Escuchar audio desde el minute 3:30 al 3:38|.

La vsuaria insiste, y manifiesta que ya ha lamado varias veces y pregunia
que s no le van a dar un numero de radicado, frente a lo cual e
responden: “lo Unico gue bofa [..) el nimere de CUN son las quejos v
tienen como repuesta |5 digs hdbiles, ya los reportes quedan con el
numero de su linea y en el menor fiempo posible e gueda solucionado”.
{Escuchar oudio desde el minuto 3:36 al 3:58).

Conlactanos: 10
Matalia Jeramille M. Gel. 3133966172 Mail nalsliafhabogados.net
Martin Alanso Hurtado &, Gel. 3102103345 Mall. martinijhabogados. net
woww Jaramillehurtado.com
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Al respecio se observa que TIGO no les asigna CUN a las interaccionas que
este operador denomina "reporfes”, no obstanle lo anterior, &l operador
en mencion, olvida gue este lipo de reportes NO eslan exceptuados del
deber de gsignar CUN, en los téerminos del Paragrafo 1 del articule 41 de la

Resolucion CRC 3046 de 2011, y del arficulo ? de la Resolucion CRC 3064
de 2011 v dal numeral 3.2 del Titulo Il de la Circular Unica de la SIC.

Con este tipo de conductas, el operador verd necesariamente reducido
los reportes de PGR gue envia periddicomente a lo Superntendencia de
Industric v Comercio, generando errores de percepcion en los usuarios que
leen el informe publicado por ka Superntendencia de Industria y Comercio,
v divulgado por distintos medios de comunicacian.

10.4. La usuariao DAYAMNARA GIL con nimerco de abonado: 3004548740,
reporta inconvenientes con el servicio de llamadas, advierte que el dia de
ayer lamd v le indicaron que debla hacer un procedimiento de apagar el
equipe y ponero en moedo avion, sn embarge la usuana le informa a la
operadora que la talla continda.

Al respecto, le informan gue la linea estd activa, v el IMEl también,
entonces le manifiestan que le van a mandar un mensaje de texto para
gue ella msma realice la concelacion de todas las reshiccionss gue
pueda estar presentando la linea.

La wsuaria en la misma llomada, dice que ya acaba de realizar el
procedimiento pero que no le sivid, entonces la operadora le dice gue se
presenfe al cenfro de experiencia Tigo para que ke hagan reposicion del
chip, porgque puede ser gue el chip se encuantre dofiado,

Alrespecto, se cbserva unno vez mas, como la llamada se fermina sin que la
operadora le asigne el CUN a la usuaria.

Contdcienos i1
Malaiia Jaramillo M. Gel. 3133066172 Mail. nalaliafijhabogados. ek
Martin Alonsos Hurtado A. Cel, 3102103345 Mall. martin@ghabogados.net
warw.|aramilichurtado.com
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10.5. Lo Sefiora YEINA BAHOGQUE, con nimero de abonado: 3015047116,
inferpuso und queja sobre inconvenienfes con la senal de voz v datos,
reqlzd una configuracion interna y ke indicd a la usuaria que apagara su
equipo 5 minutos y siguiera las insfrucciones que le llegarian por SMS.

La usuaria le pregunta a la operadorg, que pasaba si dicho inconveniente
continuaba, v la operadora le contestd gue debia volverse a comunicar,

Como se evidencia en la grabacién, la operadora de COLOMBIA MOV]L
rno le informd el nimero del CUN a lg usuaria,

Adicionalmente, debe resallarse que la grabacidn en mencidén conliene
una queja, vy la solucion dada por el operador fue la realizacion de una
configuracion interna, la cual requeria de un procedimientc adicienal
informade por mensaje de texte [SMS) para que fuera efeclivamente
solucionado el inconveniente del ysuario.

Con esto se quiere resaltar lo siguiente:

il Que el asuntoe de la lamada ne era una selicitud de informacion,
sinG ung queja.

i) Mo se dic respuesta inmediata a la usuaria, pues la solucion a la
queja requeria un procedimiento posterior o la llomada, lo que
Implica gue cuando la usuana cuelga la llamada, no sabe si con elo
s& le solucionard o no el inconveniente.

Por lo anterior, es claro que la llamada en mencion, no esta dentro de fas
excepciones del CUN. [Numeral 3.2 del Titulo Il de la Circular Unica de 1a
SIC).
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Con _esla conducta se le esld impidiendo a o ysuara hacer un
sequimienta de su POR, en caso que el procedimiento realizado por el

operador no de resultado. y por ende se esta incumpliende con la
regulocion vigente en moteric de CUN confenida en la Resolucion CRC
A0ss de 2011 vy en el Capitulo Tercero del titulo l de la Circular Unica de o
SIC.

10.6 La usuaria GIANNI OROICO, con Numero de abonado 30146222751,
reporta inconvenientes de voz en la linea, y afima que el dia de ayer se
comunicd con el mismoe problema, vy le Informaron que debe realizar el
reinicio del quipo con unas vahdaciones, sin embargo o8 inconvenientes
persisten,

Al respecto, le informan, gue van a realizar una configuracidn intema, v le
piden que apague el teléfono y nuevamente lo prenda. La vsuaria insiste
que este procedimiento ya le ha hecho, sin embargo le dicen que las
configuraciones anteriores eran manuales, y gue las que le iban a hacer
eran internas desde el sistema.

Al finglizar lo llaomoda, nuevamente omiten Io asignacion del CUN, con el
agravante gue la usuaria informa gue esta s una gueja recurrente, ¥ que

y apagado del teléfono ne ha funcionado.

10.7 La sencra JEIMY OSORIO, con numero de abonado 304299848,
presenta una gueja por caida de llamadas, como solucion le ofrecen que
van a realizar un procedimiento intemo para cancelar cualguier tipo de
restriccion gue pueda tener la linea, v le indican gue debe apagar y volver
a prender &l equipo, frente a lo cual la usuara le dice a la operadora gue
ya hizo dicho procedimiento pero gue aun persiste la falla. Finalmente,
reiteran que debe apagar y prender el equipo para verficar si ya se le ha
solucionada &l problema.
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sin embargo, la operadora termina la lamada vy omite la obligocibén de
asignarle un CUN a dicha gueja, con lo cual se le impide a la usuaria hacer
un teguimiento a su queja, v lo que es peor, en caso que le subsista el
problema, e tocaria comunicarse nuevamente al operadorn, vy su queja
empezrard desde cero, como si no hubiese ningun antecedents del
inconveniente gue ya ha sido reportado,

10.8, La Sefiora LICET GARCIA, con nimerc de abonade 3013642701,
reporta fallas en lo salidao de llamadas. al respecto le informan que su linea
esta inactiva por no uso, por no tener el minimo de recargas.

Lo usuaria, dice que no as posbke porque ella hace recargas semanalas, v
manifiesta que deseo inferponer una queja. Ante dicha solicitud, no le
reciben en el call center la quejo, sino aue le dicen que debe mandar un
mensgje de texto con la palabra queja al 85432,

Como se derva del archivo de audio, que & anexa, 2n dicha
oportunidad, no solamente se omite el deber de asignar el CUN, sino que
también omitieron el deber de recibir guejos por cuclquier medio,
conforme lo exige el régimen de proleceidn al usuario, en su articulo 39,

10.9 Lo usuaria ELVIRA AGAMES, con nUumero de abonado 3004314434,
manifiesta en lo grabacion, gue tiene problemas con laos llamadas,
manifiesta gue ya le han efectuado las configuraciones intemas v externas,
¥y que yo se habio comunicado anteriormente con lg linea, pero el
problema persiste.

Le informan que van a generar un reporte con el fin de que el area
encargada revise el inconveniente.
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Lo wsuaria solicita un radicado, y le responden gue el drea encargada
verfica v st necesitan comunicarse con ellio la llamean.

Finclmente, se evidencio claramente que el operador, se rehusa a asignar
el CUN a la usuaria.

10.10 La sefora KARINA MENDOZA, con nimero de abonado 3002231448,
reporia caida de llamadas, y afima que el servicio de datos es muy lento,
rmanifiesta que ya se habia comunicado anternormente, y confirma que ya
ha relniciado su equipo y ha realizado todos los procedimientos.

Le informan que van a hacer el reporle para gque el darea encargada
pueda solucionarlo.,

La wsuaria, solicita expresamente el nomero de soporte del caso, al
respecto le dicen [(04:49): “Le indico que en una préxima ocasion puede
consuttar, en que proceso va el reporte, indicando fallas de llamodas v el
numero de movil que esta teniendo el inconvenientfe”.

La usuaria insiste en el ndmero de radicaodo, vy le informan que &l
escalkamiento no gueda regisfrado con ningln ndmero de radicade,

Le reiteran que puede hacer seguimiento con el nOmerc de mavil, v le
informan que si no es resuello el inconveniente, ahi s ke radican una
peticion o una queja, frente a lo cual la vsuaria, manifiesta que ella ya
habia reporfado el inconvenienle. [Escuchar oudio, minutos 8:42 vy
siguientes)

vulnerando con ello, sus derechos como usuana, consagrados en la
regulacion expedida por la CRC, v en la Circular Unica de la SIC.
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10.11. La sefiora JESSICA JIMENEZ, con nimero de abonado 3006345214,
manifiesta que tiene inconvenientes en su servicio, de senal, y el servicio de

datos no le funciona cuando compra paguetes de dalos.

Informa, que ha hecho todas las configuraciones que le han dicho, porgue
va previamentie se habio comunicado con ellos, por lo gue k2 indican gue
le van a generar un reporte al area encargada, para gque en & menor
tiempo posible le resuelvan el incumplimiento.

Lo vsvaria pregunta que si le van a radicar la queja y al respecto le
infarman que =i genera &l reporte en &l menor fiempo posible le solucionan

el inconveniente, mientras gue si rodica loa guejao le resvelven el

inconveniente i 5,

La usuaria responde qgue no sabe..., gue lo gue guiere s que le resuelvan
gl inconveniente porque ya ha reportado la gueja varias veces. v la
operadora decide hacer el reporte "para gue en el menor iempo posible
le solucionan el inconveniente". |Escuchar audio desde el minuta 4:12 al
4:50|

Al respecto, esta grabacién, demuestra claramente como el operador

contraviniendeo las disposiciongs sobre el CUN, las cuales establecen que
frente a cualguier peficion, gueja o reclamo el operader debe asignar el
CUN, vy adicionalmente, lrata arlificicsamente de evilar gue interpongan lo
respectiva queja, cuando la vsuara claramente lo gue estaba haciendo
era interponiendo una “gueja" pues estaoba descontenta con el servicio

del operador,

10.12 La usuaric EVA ADECHINE con Nomero de abonado 3014515983,

reporta inconvenientes con sus servicios, dice que no le enfran las
llamadas, al respecto le indican un procedimiento para cancelar los

Contschenos: 18
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restricciones del teléfono, frente a lo cual la vsuaria dice gue eso ya lo hg
hecho, por lo que le dicen gue hardn un "reporte” al grea encorgada,
guienes & comunicaran para darle solucion a este tipo de incidentes.

La usuaria pregunta si le van a dar un nimero de radicads v ke responden
que no, gue puade consuliar con el mismo nimero de linea.
[Escuchar audio desde el minuio 08: 3% al 08:55)

se observa claramente en el presente caso, como el operador se rehlsa a
asignare CUN a la queja presentada por el uwsuario. wulnerando la
normatividad vigente en la matena.

10.13 B sefar JEINER QUINTERO, con NiUmero de abonado 3008778045,
manifiesta que se ke caen las lamadas, para lo cual le informon que s
quiere le hacen un procedimiento v le envian la infermacidn por mensaje

e taxto.

La wsuaria manifiesta gue yva ha llamado varias vecas, v pregunta que si

k

esto "..no se escolo algun lodo, no se genera un radicado, ung

reciomacion?”. (Escuchar minutos desde 04:14 al 04:1%)

Al respecto le informan que para estos casos lo que pueden generar es un
reporte internc para verficar el motive de la inconsistencia, en este caso al
procese sera en e menor iempo posible, "va lo que es una pelicién, por
que ya un numero de radicads, sera ingresar una solicitud de peficion, v
v e tiene que ir para | reporte de 15 dias habiles posferiores al ingreso de
la aclualzacion, son dos procesos totalmente diferenfes, pues [...] es un

fermine de manerg legal, el escalamiento yg sero un reporfe parg que

Conlacbenos: 17T
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nuestra area interna verfigue como tal la linea v hagon fas pruebas o 105

procesos comespandientes " (Escuchar minutos desde 04:34 al 5:08)

Es evidenie en el presente caso, la intencion del operador de evitar a toda

costa la inferposicidén de la "gueia", cuanda la lkamada claramente

constifuye una queja vy debid haber sido registrada con un CUN.

10.14 Lo sefiora KAREN PENATE, con nimero de abonado 3007719258, se
queja por que se le caen las lamadas, le informan gue van a generar un
reporte.

La wsugra solicita la constancia, sin embargo ke dicen gue no, que son
reportes internos para que le solucionen el inconveniente, en el menor
liempo posible. Que si quiere un nimero de radicado, debe interponer una
PGIR, v s ke demog 15 dias habiles.

Al respecto, es perfinente senalar gue no hay motivo por el cual el

operador se niegue g otorgar el CUN, salvo gue no gquiere gue sea
evidenciaodo estodisticamente en |os reportes. El témino legal de respuesta

de una PQR, no debe ser relevante para que se califique una gqueja como

tal, s el operador puede, le debe solucionar los inconvenientes

inmediatamente, pero independientemenie de ello, debe asignar el CUN.
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Segun el arficulo ? de la Resolucion 3066 de 2011, debe entenderse por
"Peticion™: Cualkguier solicifud de servicios de informacion asociada o ia
prestacion de Jos servicios que presia el proveedor o cualquier
manifestacion verbal o escrita del usuario, mediante lo cual se solicita ante
el proveedor algun derecho dervado de lo ejecucicn del confrafo o

inherenfes al mismo".

Como se observa en la presente grabacion, y en los distintos archivos de
auvdio que se anexan, es evidente que lo que el operader TIGO denomina

“reportes”, consfituyen “peticiones” y en ocasiones son legitimas “quejas”,
sin embargo el cperader se niega a fratarlas comeo tal ¥ no les otorga CUN.

10,15 Lo sefiora LUZ SANCHEZ, con nimero de abonodo 3015331399,
manifiesta problemas con sus llamadas, v alima que el dia anterior le

hicieron configuraciones en la lineq, pero que se le ha caido la llamada.

Le informan nuvevamente sobre los configuraciones, pero ki usuaria
rranifiesta que ya e las han hecho, por lo gque lg informan gue van a

generar un reporte.

La usuagria solicita el radicado, pero le dicen que no porgque as un
procedimiento inferno. que dado el caso se comunicaran con alia.
lescuchar 9:29 ol 9:48)
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Ung vez mas, se observa gque COLOMBLA MOVIL no esta entregando CUN g
este lipo de PGE.

10.14 Lo sefiora MAIRA RODRIGUEZ, con nimero de abonado 30042974692,
informa que su linea no le funciona ni en whatsApp ni Facebook, que ya ha

llamada, le han hecho una configuracion. pero no le funciona.

Al respecto le informan que le tomaron el reporie para gue el dreg

encargada verficara, ¥y que queda escalado con el numero de la lineaq,

pero no le dan numern de CUN (escuchar audio desde el minuto 03:28 al
05:15}.

Es evidente, en aste caso como &l aperador & niega a enfregar &l CUN,

vulnerando el regimen de proteccion a usuarios.

10.17 La Sencra MARYORIS ORTIZ, con Numero de abonado 3007267469, e
queja por que no le estan safendo las llomadas, al respecto le informan
que le acaban de hacer vna configuracion a su teléfono vy le sokcitan gue
reinicie el equipo, & inlente volver a marcar, y s persiste debe comunicarse
nuavamente .

Finamente la llomada ferming a 9s 410 minutos, sin gue e hubieran

asignado CUN g la PQR interpuesta por la ysucria,

10,18 La wusuario NATALI RIOS, con Numerc de abonade 3013440715,
reporta inconvenientes con la senal, & informan gue van a generar unas
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configuraciones internas, y que posteriormente que se termine la lamada,
debe apagar el equipo por cinco minulos y luego lo debe volver a prender

el equipo.

En el minuto 3:50 se acaba la lamada vy la operadora no le otorga CUN a

la usuarna,

10.1%. La Sefiora SOL SACRISTAN, con nimero de abonado 3003407440,
expresa  directomente que quiere inferponer una gueja por senal,
(Escuchar audio desde el minute 2;23 ol 2:35).

Al respecio le informan que le van o hacer una configuracién interna, para
Iz cual le mandan unos mensajes de texto para que la usuaria haga la
configuracion manual, v le dicen gue si continda el inconveniente puede

comunicarse nuevamente.

Al respecto, o uwsuarna  pregunia gue si fendro algin ndmero  de

seguimiento, en ¢aso gue hagao la configuracion y no funcione. [Escuchar

desde el minuto 08:40 al 07:31)

Al _respecto, le informan que no, que en dicho caso debe wvolver g
comunicarse v debe decir que ya le hicieron la configuracion manual, v o

operadora que le conteste, sabra gue procedimiento seguir.

Finalmente, se termina la llomada y no le asignan CUN.
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10,20 Lo usuaria TATIANA RICAURTE, con nimero de abonado 3002753809,
reporta inconvenientes con ka senal, gue ya ha reportado la falla, y que ha

hecheo las configuraciones que le han diche en la linea.

Le informan que van a reglizar una configuracion en el sistema, la usuaria
se niega o hacer las configuracionas porque aduce que ya las hizo ¥ no se
le ha solucionado el problema, al respecto el operador le dice que le va a
hacer un escalamiento al drea encargada, quienes se comunicaran con

ella en &l menor iempo posible.

A los 9:29 minutos se termina la llomado, v el cperador omite el deber de

asignar el CUN al usuario.

10.21 En esta grabacion, se escucha evidentemente que El senor CRISTIAN
VARELA, con numerc de abonado 3014429229, elige la opcidn de

intferponer una peticion, queja o reclamo, en el IVR,

Asl mismo, cuando le contesta el operador, el usuaro, manifiesta gue dese
interponer una “queja”’, por inconvenientes con la senal de voz, manifiesia
fue desde hace 15 dias lamd, interpuso su inconformidad, pero adn no ha

obtenido respuesta v nadie se comunico con el

B operodor, e pregunta el nimero del CUN, v el usuario le dice que en &30

ocasion, le dijeron gue le iban a hacer un escalamiento interno pero no le

Contacionos: 22
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entregaron ningdn nimero de radicado. (EBscuchar audio desde el minuio
01:08 al 01:50)

El presente caso demuestra, como el usugrno debe insstr, para gue o

acepten interponer la gueja, el mismo operador solicita el nimero del CUN

de lo llamada anterior el cual nunca fue asignade, adicionalmente hace

que el usuario repita tres veces el inconveniente, hasta gue finalmente g

Ios 26 minutos ke terminan de radicar su queja y le asignan el CUMN (4331-14-
00021237 40).

10.22 El Sefior EDUARDO DAIA, con Nimerc de cbonado 3008400223,
reporfa inconvenientes con su senal de voz, al respecio le dicen que le van
a realizar una configuracion interna, no obstante, &l Sefcr Daza manifiesia
que el no quiere ninguna configuracion, que el lo que quiere as interponer

una gueja v un radicado.

Frenfe a la solicitud del uvsuano el operador le ofrece hacer una
configuracion interna, sin embargoe el usuano insiste en inferponer una
queja, porgue lleva una hora tratandose de comunicar, y 8l se le presenta
otra vezr el mismo inconvenienta, s& tiene que volver a comunicar, por o
que solicita expresamente el radicado. [Escuchar audio desde &l minuto
04:42 al 6:07)
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Finalmente, despues de 17 minutos, en los cuales el usuano ya ha
manifestado su inconformidad con o tardanza de la lamada, le asignon el
CUN (4331-146-0002121270).

Lo anterior demuestra, que es sumamente dificil interponer ung gqueja, pues

el operadeor trala de persuadir de todas las formas pora qgue no se haga, el
ysuano debe estar fotalmente sequro de lo que quiere v debe insistir v

persisiir en la lamada para que la queja sea admitida, lo cual claramente

vulnera los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones,

que establecen que los vsuarios tienen derecho a presentar facimenie v

sin_requisitos innecesarios peticiones, quejas o recursos en las oficings fisicas
o oficinas virtuales (Literal h) numeral 10,1 Resolucion 3044 de 201 1).

10.23 El sefior FERMANDO DIAZ, con nimero de abonade 3013450991,
manifiesta que esta bastante maolesto con el inconveniente que presenta
la linea. advierte que &5 como la quinta vez que s& comunica con el
operador, pero no le as solucicnado su problema. (Escuchar audio desde
&l minuto 0040 ol 3:00),

Le ofrecen realizar un procedimiento, v el usuaric manifiesta que antes de
que le hagaon el procedimiento necesita que e radiquen un recurso, una

peficion o una constancia. [Escuchar audio 02:40 al 02:55]
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Finalmente en el minuto 14:35, le informan que ya e han realitado el
procedimiento y que el CUN se lo envian al nimere de |a linea por la cual

s& estd comunicondo.

10.24 El senor JOSE CASTRO, con Numere de abonado 30446130739, s= queja
porque no le funciona el servicio, ni de voz ni de dalos, v advierte que ya

ha hecho configuraciones manuales.

La operadora le informa gue le va a hacer un reporie para que en &l
menar iempo posible el area de semvicio tecnico lo solucione,

Bl usuario solicita constancia o CUN, para tener constancia de que el caso
fue escalado, al respecto le indican que CUN no le pueden dar por que no
a5 una pelicion, es un reporte, si lo que guiere radicar es una peticion, le
advierten gue el término de respuesta es 15 dias habiles, frente a lo cual el
wiuario insiste que guiere el nimeara de radicado. (Escuchar audio desde el
nomera 07:10 al 0B:15)

Finalmente después de 14 minulos en linea le asignan &l CUN [4331-14-
0002120922).

Muevamente, s observa como el operador discrecionalmente crea una
nueva tipologio lomada reporte, con la cual etiqueta los llomadas de

problemas con el servicio, a la cedl no ke asigna CUN, olvidaondo gue esia

Contaclernas: 25
Malalia Jaramille M, Gel, 3133966172 Mail. nalaliafjhabogades.net
Marlin Alonso Hurtado &_ Gel. 3102103345 Mall. martinigjhabogados.net
wivew [aramillohurtado. com



i o
v JH >
- ]
- g [
ABOGADOS
tipologio de lamadas son realmente peticicnes y en algunos casos guejas’,

a las cuales se les debe asignar CUN, sin excepcion.

10.25 En este audio la Sefiora KATHERINE BARRIOS CELIN, con Nimeroe de
abonado 3006688481, informa que se habla comunicado hace 5 minutos
pro inconvenientes en el servicio, v ke indicaron que le habian hecho un
procesc de ocludlizacion y gue postenommente hiciera un procedimiento
de prender y apagar el equipo, el cual ya fue reclizado, sin embargo los

problemas persisten.

Le informan gue le van a hacer el procedimiento nuevamente, pere la
usuaria insiste que quiere que le radiquen, le pide qgue ke hagan la
actualizacidon y después le radiguen la queja y solicita &l numero del
rodicado. (Escuchar audio desde al minuto 3:40 al 04:21)

Pasados 21:50 minutos en linea, finalmente la usuaria cbtiene el siguiente
nomerno de CUN (4433-16- 0002120927).

P Besctycidn CRC 3086 de 2001, “Peficidn: 1 i infprmogio ; I
predhocion ofe ko senicios oue predla e proveedor o cuoluied morfesfacion verol o escrifo del vivario,
miedhanta ko cuo se soictha anfe & proveador algun derscho denvoda de o ejecucion del confrata o mharsniss
al misme®. (Subramaydo fusna de feehof

“Guefa: Cuaiguisr montfedocion verbal o escrito de nconfprmidad del yeonio geociada g in focturocion, iormg
¥ Conciciones av gquee e ha presfoolo O deiooks oe oeethar s genicios, o de mconfarnidod con i caidod de
afencian of usugrie®, [Subramayds feen de fexio]
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10.26 La sefora STEFANY MUNOZ, con nimero de abonade 3007208748,
manifiesta que esta teniendo inconvenientes con las Bamadas, el usuano le
informa que le va a indicar un procedimiento para que reqalice, frente a lo

cual informa gue ella ya realizo ese procedimiento el dia sabado.

El cperador le ofrece reqlizar ofro procedimiento, la usuaria no esid de
acuerde se molesta y solicita escalar el case a un area, afirmande lo
siguiente: “Tu me estas querienda decir que el usuario fiene que llamar 10
veces, [...] tiene gue lomar como 10 veces, en cada fomoda le dan una
configuracion, a la decima vez gue no le funcionen y que va diga que ha
realizado fodo, es donde ustedes proceden a escalar, mientfras fanfo no'
sequidamente solicita radicar uno gueja, el operador dice que no, gque
actugimente manejan este tipo de procedimientos & insiste en que debe

hacer lo operacion requerida, v afima gue no es posible poner ung

gueja.{Escucha audio desde el minuto 4:12 al 08:04)

El operador insiste en que no recibe la queja, la usuania insiste en gue le
radique la queja, en este momento es por la mala atencién, y el operador

s& niega de nuevo, v le dice que marque nuevamente y radique la queja.

La usuaria se niega a hacer una nueva llamada paora interponer la gueja v
solicita que le comuniguen otro operador, finalmente la comunican con
oira operadorg, ¥y en esta ocasion despuas de 24:33 minuwtos, si le radican
la gueja vy le dan un ndmeroe de CUN (4331-146-0002120788).
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Este caso, es una prueba mas de la renuencia del operador a recibir
quejas, el operador drectamente le dice a la usuaria que no pueds
inferponer |a gueja, se inventan requisitos adicionales, 05 cuales no se
encueniran en la regulacion. (Bscuchar audio desde el minutos 500 al
10:12)
Este comportamientoe omisitce del operador, afecto g los usuarios v
distorsiona las cifras sobre PQR, que mensualmente el operador envia a la

Superintendencia de Industia y Comercio.

10,27 E senor STIVEN CABRERA, con Mimero de abonado 3007508452,
reporfa inconvenientes por caida de llamadas e infermitencia de datos, la
operadora le dice que va a hacer un proceso de conciliacion, v el usuario
le informa que ya se lo han hecho, pero no le hacen ningdn tipo de
validaciones, por lo que solicita que le radiguen una queja (Escuchar audio
desde el minuto 3:00 al 3:30). Pasados 14:12 minutos en linea, finalmente e
dan el siguiente CUN [4331-14-0002121275).

11. Como se observa en los casos resumidos anternommente, COLOMBIA
MOVIL es renuente a la recepcion de quejas, y adicionalmente, gueda en
evidencia la utilizacion de mecanismos gue desincentivan la interposician
de PQR'S, como por ejemplo los siguientes: i) Pedirle al vsuario que para
interponer la gueja maonde un mensaje de texta (SMS] vy i) Decirle al usuano
que si interpone la queja se demoraran mas fiempo en darle una

respuesia, enfre otfras.
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12. Por lo anterior, es evidente que el hecho de no asignar el CUN g todas
las PQR'S que recibe COLOMBIA MOVIL, salvo las 3 excepciones previstas
en las normas, afecta la infermaciéon reportada a la Supernfendencia de
Industria y Comercio, puesio que no puede ser comparable, las cifras de
un proveedor que le asigna CUN a todas lo comunicaciones que recibe de
sus usuarnos, frenfe a los de ofro operador, que decide subjetivamente v en

desconocimiento de la regulacion, gue constituye una PQR vy gue no.

13. Al COLOMBIA MOVIL omitir la asignacion de Cédigo Unico Numérico -
CUN- a las PQR gue recibe, vulnera los derechos de los usuanios, a guienes
les asiste el derecho de conocer el CUN para hacer seguimiento a sus
PQR 3, alecla las cifras del sector de lelefonia movil, en tanto reporta a la
autondad un nimero inferiror de PQRs al realmente recibido, y distorsiona
la percepcidn de los usuarnos respecto de los servicios prestados por los

diferentes cperadores, lo cual generda graves perjuicios para Comcel

B. Fundamentos de Derecho

1. El numeral 32 del ardiculo primero, del Decreto 48846 de 2011, le asigna g
la Supernntendencia de Industia v Comercio, el deber de Velar por la
observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor vy los

usuarnos de los servicios de felecomunicaciones.

2. Por su parle, los numerales 1 ¥ 3 del arliculo 13 del Decreto 4884 de 2011,

le asignan a la Superintendencia de Industria y Comercio el deber de

Contaclenos: 0
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ejercer la supernvision de las instrucciones impartidas por la misma entidad
en matena de profeccion de vsuarios de los servicios de Comunicaciones,
y tramitar y decidir las investigaciones en contra de los proveedores de

servicios de felecomunicaciones, por presuntas infracciones al régimen de

proteccion a usuarios de los servicios de telecomunicaciones.

3. Bl Articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, establece que es un derecho de los
wiLanos de servicios de comunicaciones, “d. Obtener respuesta efectiva o
las solicitudes realizadas al proveedor, las cuales podran ser presenfadas o
fraves de cualquier medio idoneo de eleccion del usuario, aprobado por
la CRC" v "Reclamar ante los proveedores de servicios por cualguier
medio, incluidas los medios lecnaldgicos, vy acudr ante las avloridades en

aqguellos casos gue el usuario considere vulnerades sus derechos”,

4. Por su parte, el Régimen integral de proteccion a los derechos de los
usuanos, contanido en la Resolucidn CRC 3044 de 2011 v en sus posteriores
modificaciones, establece claramente gque los usuanos de servicios de
comunicaciones fienen derecho a presentar peticiones, guejas y recursos =
PQR- anfe los proveedores, en foma verbal o escrita, mediante los medios
tecnaldgicos o electronicos (Arficulo 3% Resolucidn CRC 3066 de 2011).

5. Asl mismo establece el mencionado régimen que es deber de |os
proveedores de servicios de comunicociones, informar al usuario por

cualguier medio flsico o electronico, la constancia de lo presentacion de

Gontactencs: 20
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la PQR y un Codigo Unico Numerico ~CUN-, el cual debera mantenerse

durante todo el tramite.
Paragrafo 1° del arliculo 41 Resolucion CRC 3046 de 2011.

“f..) PARAGRAFC 1: Los proveedores de servicios de comunicaciones
deben informar al usuario, por cualguier medio fisico o electronico. la
constancia de la presentacion de la PQR v un Codigo Unico Numerico -
CUN-, el cual debera mantenerse durante todo el framite, incivido el
tramite del recwso de opelacion onte lg Superintendencia de Indusiria v
Comercic -SIC-. En el caso de PQRS presenladas por escrito, se haro
constar, odemsds, ka fecha de radicacion”. (Negrlla fuera del texto).

4. De acuerdo con el arficulo 2 del Regimen de Proteccion de usuarios de

senvicios de Comunicaciones, se entiende por:

“Peficidn: Cualguier solicifud de servicios de informacion asocioda a g

prestacion  de lps servicios gue piesta el proveedor o cualguier

manifestacion verbal o escrita del usuaro, mediante la cual se soficita anfe

el proveedor algun derecho derivado de la ejecucion del confrato o

irherentes al mismo", (Subramraydo fuera de textol]

"Queja: Cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad del

ysuario asocioda a lg facturacion, forma y condiciones en que se ha

prestado o dejodo de prestar los servicios, o de inconformidad con la

calidad de atencion al usuaria”. (Subrarayvdo fuera de texto)

Conbéctenos: 3
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"Recursos; Manifestaciones de inconformidad por parte del  usuarno

respecto de los decikiones fomadas por el proveedor respecto de una PGR

frelocionada con actos de negativa del contrate, suspension del servicio,
terminacion del confrate, corfe y facturacion), mediante la cual el usuario
solicita lo revision y reconsideracion de la misma. Se refiere tanto a la
solicitud del usucrio de revision por parte del proveedor, como a la
presentada por el wsuario en forma  subsidiaro  poara que g
Superntendencia de Indusina vy Comercio revise y decida de fondo".
{Subrarravdo fuera de fexfol.

7.La Resolucion CRC 3046 de 2011, igualmente establece en el literal h) del

articulo 10.1, que es un derecho de los usuarios, presentar facimente y sin

requisitos innecesarios, peliciones quejas o recursos, en las oficings fisicos,

oficinas virtuales (pagina Web y red social) v la inea gratuita de atencion

al wsuano.

8. Por su parte, la Circular Unica de la SIC, establece en el capitulo tercera
del fitulo |, gue el Codigo Unico Numerico ~CUN -, debe ser asignado por

el proveedor de serviclos de comunicacion al

usuario.

Mumeral 3.1 del Tituko |, de la Circular Unica de la SIC;

Contaclenos: 3
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“[...)los usuarios tienen derecho a presenfar Peticiones, Quejas, Recursos v
Solicitudes de Indemnizacion (servicios postales), asi como o consultar el
estado actuolizado de su framite, utilizando para elo el Codigo Unico
Numerico -CUN - osignado por el proveedor de servicios de
comunicaciones o el operador postal el momento de la presentacion de la

respectiva Pelicion, Queja, Recurso y Solicitud de Indemnizacion (servicios
posiales) por parte del usuario.

(...] En atencidn a lo anterior, el Codigo Unico Numérico — CUN-, debe ser
asignado por el proveedor de servicios de comunicaciones vio el
operador postal, a toda  Peficion, Queja, Recurso  y  Solicitud  de

Indemniracion. esfa Oifima para los servicios posfales, salvo las que esta
misma Circular confemple, Cddigo que deberd comunicarse en el
momente de regishe del tramite de conformidad con lgs condiciones
establecidas en el numeral 3.4." [Negrilla y subrayado fuera del texto)

B. El Codigo Unico Numérico =CUN-, tiene como objetive permitir a los
usuarios, hacerle seguimiento al estado del tramite de su Peticion, Queja,
Recurso ante el proveedor de servicios de comunicaciones en sede de

empresda, ¥ anle la Superintendencia de Industria y Comercio.

9. Por disposicion del numeral 3.2 del Titulo Il de g Circular Unica de lg
s3IC, el -CUN-, debe ser asignado por el proveedor de servicios de

Contactenos: 33
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comunicaciones y, a toda Peficion, Gueja, Recurso, salvo las siguientes

excepciones.

. Solicitud de reconocimiento de SAP

. Solicitudes de informacion sobre los cuales el proveedor de
respuesta inmediata al usuario.

- Sistemnas de respuesta  Automatica de llomodas o IVR

[Interactive Voice Response).

11. Los numearales 3.1.1 y 3.2 de la Circular Unica de Ia Superintendencia de

Industia vy Camercio, establecen la estructura de 14 digifos gue compone

el Cadino Unica Numérca - CUN. v o lipalogia vwo clasificacidn taxativa o

cada una de lgs peticiones quejas o reclomos presentados por los usuarios,

12. En relacién con la forma de asignacian del —=CUN-, la Circular Unica
establece que el operador debe Informar este cédigo al usudrio que haya

presentado ung Pelicion, Queja, Recurse, por el mismo medie gue haya

side recibida iniciglmente.

13. De lo antes expuesto, queda claro lo siguiente:

* Que los operadores deben asignar un CUN a cada Peticion, Queja o
Reclamo que reciban.

* Que no es polestative del operador, determinar si le asigna o ne CUN
a las PQR recibidas. La asignacion del CUN es una “obligacion”,

salvo los casos expresamente excluidos por la norma.
Contastenos: 34
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14. Lo ebligacion de reportar informacion a kb Superintendencia de
Industria ¥y Comercio por parte de los proveedores de redes y servicios de
comunicaciones, s encuenfran contenidos en los numerales 1.1.4.4.1
(Solicitud de Informocion Periddica) v el 4.2.2. (Deber adicional de
informacidn).
15. De acuerdo con el numeral 1.1.4.4.1 los proveedores de senvicios de

comunicacionas, estan obligados dentro de |os primeros 10 digs habiles al
vencimiento de cada trimesire, a remitir ante ko Superintendencia de

Industria ¥y Comercio, discriminado por mes calendario, entre otras, una
relacion de todas las PQR's, e interaccidon con los usuarios recibidas a

iravés de todos los mecanismos de atencion al usuario, ¥y en_general
cualguier solicitud de servicio, de acuerdo con los formatos establecidos

per la Cireular Unica.

14. Por su parte el numeral 422 de la Cicular Unica de la
Ssuperintendencia de Industria y Comercio, contiene un deber de reporte
de informacién mensual, en el cual se debe remitir lo folalidad de los
peticiones, solicitudes de servicio, solicitudes en general, inconfamidades,
inferacciones, incidencias, ficklers, soluciones a primer confacto verbales o
escritas, presentadas por los usuatios a fraves de los mecanismos de
atencidn previstos en el articulo 11.9 del régimen de proteccion al usuaro
[Resolucién CRC 30846 de 2011).

Contacieros: 35
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17. Hinforme especifico de inconformidades, establecido en el numeral
4.2.2.2 de la Circular Unica, dispone un formato para el envio de dicha
informacian. Este formato confiene una columna, donde se debe incluir

nt M. como se observa a confinuacion:

Para ol arvio de @ anlanoe infrmaciin o proveador deberd amplear & siguants fomatn en archivo Exoel.

18. De o anteriormente expuesio se desprende, que hay una obligacion
clara_de asignar_un Jnico N o N- @ todas las PGR
recibidas por el operador sin discriminacion alguna, salvo las excepciones
previstas en la regulacién, y adicionalmente, existe el deber de enviar

fimeastralmente un reporte de las Petliciones, inferacciones con el usuarno, v

en general cualguier solicitud de servicios o de informacion asociada a la

prestacian de los servicios que ofrece el proveador.

EGUNDA NDUCTA: ISION AL DEBER DE PONER _UN BOTON
DESTACABLE DE PQR EN LA PAGINA WEB.

Conlactanos; a6
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A. Fundamentos de Hecho:

1. Al respecto, se considera perfinente mencionar que el boton de PQR'S
de COLOMBIA MOVIL, no s un boldn destacado, y no le permite al usuario

identificarlo facimente para interponer sus peficiones, guejas y recursos.

2. B siguiente es el link parg la presenfacion de PQR's por parte de
COLOMBIA MOVIL:

Conlaclenos, 3T
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J. Bta conducta vulnera las disposiciones regulatonas establecidas en el

régimen de proteccicn a wsuarios. [Resolucion CRC 3066 de 2011).

4, Adicionalmente, no se puede perder de vista, las asimefrias que se
generan en la medida que unos operadores incumplen la regulacion,
haciendo dificil la interposicion de PQR's, mientras ofros cumplen
efectivamente la regulacion, y permiten un facil occeso de sus usuarios, a
los mecanismos electronicos para o presentacion de PGQRSs. A

continuacién se presenia una imagen de la pagina web de CLARD:

Contaclanos: 389
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5. Fnalmente, no se puede perder de vista gque el incumplimiento a las
normas tendientes a facilitar el acceso a los usuarios pora la presentocion
de PQR's, afecta de manera directao los cifras que los operadores reporfan
a la superintendencia de Indusina v Comercio, con las cuales realiza los

informes de PQR 'S, que trimastralmente publica o la opinion poblica.

Fun n ho.

1. B arficulo 45 de lo Resolucion 3066 de la CRC, eslablece que los
proveedores de servicios de comunicaciones deben disponer
permanentemente de una opcion pora la presentacion y framite de PQRs
en su sitio Web, v deberan cargar en su sitic Web el formato contenido en

el Anexa |l de la presente resolucion.
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2. El literal f) del articulo 4.2.4.1. del Titulo Il de la Circular Unica de la SIC,
establece por su parte, que los proveedores del servicio deberan disponer
en la pagina de inicio de su portal en inferne!, un boton destacado y
faciimente identificable por el vsuario para la presentacion de Peliciones,
Guejas y Recursos, gque lo conduzca direclamente al formalo contenido
en el Anexo Il de lo Resolucion 3044 de la CRC.

TERCERA CONDUCTA: RESTRICCIONES PARA LA PRESENTACION DE PQR'S.

A. Fundamentos de hecho

1. En cuanto a la prohibicion de interponer trabas para la presentacion de
PR s, se presentan archives de gudio, donde se evidencia claramente la
intraduccion de frabas vy requisitos innecesarios para la inferposicién de
PQR's.

2. Bsta conducta, contraria a los principios del regimen de proteccion a
usuarios de servicios de comunicaciones, consfituye una hermamienta mas
difigida a "cansar" o los usudrios. para que ne interpongan PQR al
operador denunciado.

3. Lo anterior, en detrimento de lo parciglidad de los informes de PQR, que
timastralmeante publica la SIC.

B. Fundamentos de derecho
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1]. De acuerde con el articule 10.1 literales g) v h) los usuarios de 10s

sernvicios de comunicaciones tienen derecho q:

* Ser atendido por parfe de su proveedor dgilmente y con calidad,
cuando asi lo requiera, g aves de las oficings fisicas de atencion,
oficinas virtuales (pagina Web y red social] y o linea grofuita de

atencidn ol usuario”

"Presentar facilmente y sin requisitos innecesarios peficiones, quejas
o recursos en las oficings fisicas, oficinas virtuoles (pagina Web y red
social] y la inea gratuita de atencion ol usuario v, ademas, a recibir
afencion integral v respuesta oportuna anfe cualquier clase de
solicitud que presenfe al proveedor”, [Negrila y subrayado fuera del
texto).

Il. PETICIONES

I. De acuverdo con lo anleror, solicito respeluosamente a la
Superniendencia de Industria v Comercio, se ordene a la mayor
brevedad posible, la aperlura de las investigacionss administrativas
comespondientes en confra de  COLOMBIA MOVIL, por
incurmplimiento al régimen integral de Proteccion de los Derechos de
los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, en ejercicio de las
facultades de vigilancia y confrol asignadas en la Ley 1341 de 2009 v
el Decreto 48846 de 2011.

Contictencs: 42
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£, Que se reconozca a la sociedad COMCEL, como tercero interesado
(Denunciante) denfro de la acluacidn adminiskrativa que se delante
en contra de COLOMBIA MOVIL, de conformidad con lo establecido
en el articulo 38 de la Ley 1437 de 2011 “(...)"Por la cual se expide el
Codigo de Procedimiento Administrative y de lo Contencioso
Adrministrativa.f...)"
IIl. PRUEBAS

. 3 adjunta un CD, con grabaciones de llamadas de los siguientes

USUICIrios:
COLOBABLA MOVIL
Mambires Men Fecha y Hara

1. I&HIE BETANCCURET A0T4RFIAAT | 14710720046 - 125515
2, BEAIMER CARIILLO a4l B EOF 0 6 - 0801 5238
A DOLLY RODRIGUEE S0EEA05 | 1A 0 - 111 2038
A DAYAMARA L S0AS 48740 I.!..I'I.ﬂﬂﬂ-lﬁ— 13.-14..I |
5. FEIRA BAHCCLIE W EATEE | 1&N 10206 = 14101
&, LA R D200 SO1AZZ2RST | 1AM EDF2T A - 1424801 5
7. JEIRAY 2SR INEAT000AD | |8/ IS - D82 002
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12, E¥A ADECHINE 3014515783 | 18/ 002006 — 08 5048
'IJEI .Ehfﬂ 'EIIJI.r_!'IH';EQ SOOEF FR0AS | 1S RO NG - 1 2003
H EAEEN PERMATE E0FTI9E5E | 18/ 0 E - O 1 2 Ah
15, LU SAMCHET 015331399 | 1A/ ROFI0EE— 14271131
16, MAIRA BRODRIGLET AIFTAYY | 1A R0I0EA = 11551 3%
17, MARTORIS ORTE JETHETAST | 1A D206 - 120018
TH HATALI RIS IIIBHEELE‘ 1 & UH200 6 — 14250017
17501 SACEETAM 0034094470 | 18/ 00200 &

B TATIANA RECALUETE AEL AT | 1A TG = 4560
21, ALFREDD RODREKSUET FT21FIET | TAN200E— 11531 55
23 CRISTIAK VARELA Eﬁdﬁy 18 VOO0 L - D] 512
FAEDIRRDO AT AEADEE2S | A S — | A2
H. FEEMANDD Diad ST 3E50FF] | 14/ MEDIE - 1153 10
25, JOEE CASTRD F4413073 | 14F00F00E = 123551
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. STEFANY MURDH 007208758 | 13102006 - 1B42:54
IR SIIVEM CABRERS 007508452 | 14700700 &— | 404850
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Il. Imdgenes de la pdgina WEB del operador,
. Informe de la Superintendencia de Industic v Comercio,

comaspondiente al pimeroc y segundo imesire del 2014.

VILANEXOS

Anexo con la presente los siguientes documentos:

1. Poder que me acredita para actuar.
2, Copia del certificado de existencia y representacion legal de

smunicacion Celular 5.A, COMCEL 5.A.
A2 Copia del cerificado de exstencic y representacion legal de
COLOMBIA MOVILS.A. ESP.
4, D con archivos de audio & informe de PQR la Superintendencia de
Industria y Comercio.

V. NOTIFICACIONES

-Al suscrito en la Calle 57 No 4-38 Edificio tore 57 apte 803 de Bogota D.C.
-A COLOMBIA MOVIL en la avenida calle 26 No 92-32 Modulo G1 de la
civdad de Bogola D.C.

Alentamente,

-

" al
MARTIN ALONSO HURTADO ARENAS

C.C. 75.084.479 de Manizales

T.P. 125.371 del Consejo Superior de la Judicatura
Ceonbac oo 44
Matalia Jaramillo M. Gel. 3133966172 Mail. nataliai@ihaboegados.net
Martin Alonso Hurtada &, Cel. 3102103345 Mall. martingdhabogados. net
umw.]ammlﬂnm urtada com
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SUPERINTENDENTIA T INDUSTRIA Y COMERCED

‘“‘B'DG""‘DC'S Na. 16-442612- -00003-0000
echi FATLEOZ 1110 Can 3700 IR PR
Bogold, | de Agosto de 2017 [ 32 BEC L ¢ DIENING (A3
Doctora

MONICA ANDREA RAMIREZ HINESTROZA

aperintendente Delegods para la Proteccion del Consurmidor
Superintendencia de Industria y Comercio

Cludad

Doctor

FABIO ANDRES RESTREPO BERNAL

Director de Investigacionss de Proteccion de Usuarios de los Servicios de
Comunicacioneas

Superintendencia de Industria y Comercio

Ciudead

Aszunta: Ampliacian denuncia en contra de COLOMBIA MOVIL 5.A. ESP., radicadn
bajo e nimero Radicado 146442612 del 2 de diciernbre de 2014

Apreciodos Doctores:

En calidod de apoderado de la sociedad Comunicacidn Celular COMCEL S.A.,
tal v coma consta en el poder gue reposda en el expediente del asunto, amplio 1o

denuncia presenioda e pasado 2 de diciembre de 2016, en confra del proveedor

de servicios COLOMBIA MOVIL S.A. ESP por Incumplir la ebligacién de asignarle

reclomos, gue presentan Sus usudgrios, en confravia a lo establecido tanto en las

disposiciones regulatorias de la Resolucién CRC 3048 de 2011, como del Tifuks I
Contactenos:
Matalia Jaramillo M, Cel, 21333661 T2 Mail. natatia@ihabogados, net
Martin Alonso Hurtado &, Cel, 3102103345 Mail, maringihabogados, noet
wewhw jaramilliohurtado,com
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de la circular Gnica de o SIC, vy de esta forma soficito muy respetucsamente se
culmine g la mayor brevedad posible con o "Etopa Previa” v por tanto se de
inicio a las investigaciones formales que resulten v de esta forma se publigue el o
llos) actols) administrativos que den apertura formal a dicha investigacian

administrativa,

1) Todas los FQR's aporiodas en los audios como pruebas, requerian
obligatoriamente la asignacion del CUN.

El arficulo 3.2.1. del Titulo Il de la Circular Unica de la SIC, establece las diferentes
tipologias de PQR's g las cuales los proveedaores de redes y servicios de MOVIL,
estan obligados a asignar un codigo unico numeérnca [CUN].

321 Tipologia para los servicios de comunicacionas.

De conformided con lo previsto en el paragrafo 2 del arficuio 41 del RPU, se asignard un Codigo
Unico Mumérico -CUUN- por parie da los proveedorss de sorvicios do comunicaciones a s
Peticiones, Ouejas ¢ Recursos de conformidad con fa siguiente lpologia:

e T o T e

Pag.35
Titulo I

Contacianos:
Matalia Jaramilio M, Cel, 3135966172 Mall, nalaliaf@ihabogados, nel
Martin Alonse Hurada A, Cel, 3102103345 Mall, martini@ihabogados, net
wierw Jaramilohurtade.com
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Ciroutar Unica Industria § Comercio

JEFRINT N 4 NL L

Plazns para el nioo da |a prestacdn del servicin

Cesidn de conirato

LSsaco contrack.al
[cmmmhgmﬁmualm

T TR T

nwum por s fallas en el equipo teminal suminisirado por el proveedor.

ded sasvico por falla bcnica

Disponibdidad de! sarvico en dreas de cubrimiento informada por & proveador,

Roaming Intemacional.

Activaciin y desactivacion da sanacios suplamentancs.

nmmmm

Velocdad o intermitencia del servicio de acceso a Intemel

Publicidad yio oferta sobre ios senvicos ofmecidos

Equipos dados en comodaln

Cumpliméento de una orden de la SIC

Transferenca de saldos en los senicios bajo la modalidad prepago

Racama de saldos 8N Senvicios [epagos

Vigenca de tanetas prepago

Ajusies a favor de usuano

Principio de Meufrafidad en infamst

Utlizacidn de dalos personales con fines comerciales o publiciterios
. : con la prestacion del senic,

=

{ros

No constiuyen Peticitn, Queia y Reaurso y por ende no se debe asignar CUN: 1

Soficitud de reconocimiento de SAP

Solcitudes de informacion sodre los cuales ol provesdor o mepuesta nmediata al usuario

Sislomas de respubsta Autamdtica de lamadas o VR (Inferactve Volco Responsa).

Conlaclanos:
Matatia Jaramillo M, Gel. 3133966172 Mail. nalalia@jhabogadosnet
Martin Alonso Hurtado &. Gel. 310@103345 Mall. martinitihabogados, nel
vewer jaramiilchuertado.com
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De los gudios aporfodos come pruebas, se exirae claramente gue todos los
cosos, constifuyen PQR's a las cuales se les debe asignar cédiage dnico numérico
(CLM],

Asi mismo el arliculo 3.2.1 de la Circular Unica de la SIC, expresaments determing

cuales PQAR's, no se les debe asignar CUN, estas causales son:

(hmﬂm%ﬁmrhlﬂyprmﬂammdﬂmr CLN: i

Soicitud de reconocmiento de SAP
| Solicitudes de momacion sobre 108 cuales el proveedor dé respuRsta nmediala 3 LSuano.
Sislemas de respuesta Automatica de lamadas o VR [ineractve Voice Responsa).

Asi pues, s del coso resaliar, gue ninguno de los audios aportadas como prueba,
encaja denfro de kos excepciones pravisias en o norma, leniendo en cuenta que;
ninguna constiluye una solichiud de reconocimeinto de SAP. i} no son soliciludes

mwmﬂiﬁm&.ﬂmﬂﬁ una respuesta definitiva al

rie CoC r estas gautomdticas de llamadas o IVR.

En este senfido, por respuesta jnmediata ol ysugrio, no puede entenderse lo

reglizacion de yn procedimienio para gue hago ynas configurociones o
actualzacionss desde su telefono, puesto que dichos procedimientos, pueden o

no funcionar, y_al terminar la lamadag, i el useario ni el operador, tienen la

usuarie. Tan et asi que en muchas de los gr ;g;g &t gporadas, o5 wsuarios
manifestaron gue ya habian hecho este fipo de configurociones sugerndas, ¥ que

las mismas no les habian fun ado.

Conltactenog:
Matalia Jaramille M, Cel, 3135966172 Mail. nataliagibabogados. naet
Marfin Alonso Hurtado &, Cel. 2102103345 Mail, marting@ihabogados.net
wrww. jaramillchurtado.com
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Asl pues, o la iz de la norma transcrita anteriormente (articulo 3.2.1, Crcular Unica

SIC), astas categorios de quejas. no hacen parte de las fres excepcionas citadas,

¥ _por el contraric se encuentran dentro de lo lipologio de guejas que
b arflam ben s on el cd Unico numérc

como se observa a conlinvacion:

321 Tipalogia para los servicios de comunicaciones.

De conformidad con o previsto en el pardgrafo 2 del articulo 41 del RPU, se asignara un Cadigo
Unico Mumérco -CUN- por parte de los proveedores de servicios de comunicaciones a las
Peticiones, Quejas o Recursos de conformidad con la siguiente tipologla:

Cobertura en la itn del servicio

Disponibifidad del servicio por ias fallas en el equipo terminal suministrado por &l proveedor,

Disponitilidad oel Servicio por i@l e,

!Dimuni:il:laﬁdal sanyvicio e éreas de cubrimiento informada por el proveedor,
JAming

En este punto debe quedar claro, que las quejas por fallas en la prestacién del
rv cal ntro_de la_tipologia de s o las cuales
i I i r CUM, v adicianalmenis, debe aclararse qua

el hecho gue el proveedor de servicios e indique telefénicamente un

procedimienta al uwsugnic para que  redice unas  configuracionss o

actualizaciones, no Implica gue s& le astg dondo una respuesta inmadita al
wsuario, que lo exonere del deber de gsignar CUN, vig 1g exepcion prevista en o

norma, puesto gue estos procedimientos no ke dan ung solucidn definitiva al

uEusirio.

Contaclanos:
Mataliz Jaramillo M, Cel. 3133966172 Mail, natalla@inabogados, net
Markin Alonse Hurlado A, Cel, 3102103345 Mall, marlinijhabogados ned
www jaramillohurtado, com
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Conforme a lo anteror, todos los audios aoporfados como prueba, deben ser

objeto de asignacion del CUN, puesto que es cloro gue en ninguna de los
pruelas, se otorgd soluckdn definifiva al usuario,

Lo anterior, toda vez gue e debs entendér como respuesta inmedita, la solucidn
efecliva del inconveniente reportado por el usvario, solucion gue nunca se oforga
a los vsuarios de los audios aportodes, va qgue cuondo se ferminan los lomaodas,
lodavia na hay cerfeza de la solucion del preblema por porte del oparador, tan
&5 asi que en muchos de los audios, los usuarios alirmaon de manera reiterada que
ya han hecho este fipo de procedimientos y el problema persisle.

Asi los cosas, el espinfu del codigo Onico numerico [CUN], consiste en permitirle o

los ysuarios, hacere seguimiento g sus gquejas. ¥ permitirle o los operadores, tener
un controd e histarico de kos PGR s recibidas pof coda uno de sus usuanos,

Asi pues, el hecho de no asignarke cédigo Unico numérico [CUN] como es el caso
de o5 audias aportados como prueba, generd (as sigulentes implcacionas;

i) Impide a los usuarios, hacer un debido seguimiento a las quejas, ya que

no cuentan con prueba alguna de su interposicion.

il Mo permite al operador. identificar lo perodicidad del inconvenienta del

usuario, ¥ por tanto, dar una solucidn afectiva a dicha solicitud.

iii] Le impide oo SIC, 1o posblidad de identificor o canfidaod de quejas por
tipologia, y se altera la informacion reportada, toda vez que sino se asigna

Contactenos;
Matalla Jaramilio M, Cel. 3133566173 Mall, natallai@ habegados net
Martin Alonso Hurtado A. Cel, 3102103345 Mall, martin@ | habogados nel
www jaramillchurtado.com
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CUN, dicha solicitud por parte del usugrio, NO se considera como una PQR,
¥ poi tanio NO se vera reflejada en los informes publicados por la SIC.

I¥. Constituye wna ante violacién al régimen de proteccién a usuarios

de servicios de comunicaciones-

De lo ontes expuesic, se exiroe cloromente gue los oudios oporados como
prueba, consiity n E. alas cu
un codigo unico numérico (CUN).

En conclusion, en TODOS los cosos gportodos como prueba, se debid haber

asignade el cédigo Onlco numérico [CUN), sin excepcidn alguna, feda ver, gue

laz guelas clasificadas como fallas en la pr iam rwici in
caotglogodas dentro de la tipologia de gquejas g los cuales, obligotoriomente se les
debe asignar CUN.

2) Incumplir la ebligacion de asignar CUN, o todas las PQR s evidenciodas en los
oudios apeordodos como prueba, afecton considerablemente los Informe de
PQR's. requeridos y publicodos por la SIC.

El tiulp tercero de |la Circular Unica, contiens en su capltule cuarto el
"PROGRAMA DE ESTABLECIMIENTO DE MECANISMOS DE MEJORA EN LA ATENCION
Al USUARID", cuvo objetivo fue . la generocidon de mecanimos de majora en o
gtencion y lo proteccidn de los cerechos de los usuorics, g kavés de la
generacion de reportes rigurosos de informacion v seguimienfo del desempeiio
de los proveedores en_materic de proteccion o los derechos de los usvarios...”

Megrillas v subrayas fuera de texto.

Contactends:
Hatalia Jaramilie M, Cel 3133806472 Mail. natalia@bhabogados, net
Martin Alonso Huertado &, Gel, 21021035345 Mail, martingjhabogados net
wnw. jaramillohurtado.com
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Asi pues, en su numeral 42,2, se establecid uno obligocion de reporte adicicnal

de infermacidn, clasificandolos, en un informe global de solicitudes, ¥ un Informe

especifico de inconformidades:

“...]"4,2.2.1, Informe Global de Solicitudes
Lo fololidod de las soficiiudes, solicitudes de  servicio, peficlones,

f i i fi {Liet rirmer tricfo, ver

escritas, ¥ en general cuafguier ofra salicifud gque presenten (08 USUCROS

gue estén gsoclodos con lo prestacion del servicio independienfe de o

denominocidn gue emplee el proveedor poro éstas, deberd ser
discriminoda por el canal de recepcién v encaminada deniro de las
siguientes caofegarias: "[...)". Subrayas fuera del fexta,

“(...)" 4.2.2.2, Informe Especifice de Incoenformidades

de los usuanos respecto o lo presfocion del servicio recibidas en el mes,

independiente si parg su denominacion el proveedor emplea el término
qguejgd o cualquier ofra denominocion tales como, inferacciones,
incidencias. ficklers. Discriminodos por el congl de recepcion, y el
fratarmiento ofrecido a ésto [aceplocion, negocikin o no atencian
oporiwia)l. Lo couwsal debera esfor enmarcada denira de ks siguienies

categoros: {...]"

Para & caso que nos ocupa &l repornte de informaocion al que se hace referencia,
es respecto del reperte especifico de inconfermidades todo vez que es gli

Contactencs;
Mataka Jaramillo M. Gel. 31339661 72 Mail. nataiiagiihabogados. et
Martin Alenso Hurtado &, Gal. 3102103345 Mall. martingljhakogades net
v jaramillchurtedo.com
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donde se hace impordante closificar las PQR s conforme o lo inconformidod del

usuario, en la prestacion del servicio.

Tan cierto es lo anterior, que el numeral 4,2.2.2, de lo Circular Unico, contiens un
forrmcio que debe ser usado por COLOMBIA MOVIL para realizar dicho reporte, el
cual contfiene una celdo, donde se debe incluir expresamente 10 items en donde

una de allos es 2l CUMN,

Para ol arwio oe i anlenor nSmacan & provesdor Seberd emplear &l sigusenis Tormalo en archive Exdel,

Asi pues, de lo anterior 52 destaco enfonces, o siguiente:

- Lo existencia y closificacidn del repode
que redlizd la misma Superintendencia de Industia v Comercio en o
Circular Unica.

- Que COLOMBIA MOVIL no cumple lo dispuesto en la regulacion de 1o
Circular Unica de la SIC, v por tanto distorsiona el reporde especifico de

inconformidodes.

Conticienoes;
Matalia Jaramille K. Cel. 3133590661 T2 Mail. natalia@ijhabogados. net
Marfin Alonso Hurtado A. Cel. 3102103345 Mail. martinidihabogados.net
www jaramiflohurtado.com
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- Que este reporle de informacion especifico de inconformidades es e de

mayor relevancia, para la publicacion del informe timesiral por parte de o
SIC.

Asi las cosas, $ino fyara necesanco I ifi iclerfif I ;

inconformidodes, respecto de cualguier peficion de informaocion, no tendrio dicho

5i bien es cierto, gque no fodas las solicitudes del usuario requieren lo asignocion
de CUN, en el caso especifico del reporte de PGR s, & es importante determinar,
los PQR s a laos cuales se les asignd CUN, y kas interacciones de infarmacion, a las

cuales no sa las askgns.

En el presente coato, se aportan pruebas suficientes parg demosirar, que os
cudios dportados son Inferacciones que por su tipdlogia son catdlogadas como

PQR's, y por tanfo, es obligacion, asignarsele codigo Onico numernco (CUM).

En este senfido, o gue se quiso probor con los auvdios apartados, es la praclico

reiterado de COLOMBIA MOVIL, de no asignor CUN o una tipologia de guejo gue

debe obligotoriomente asigndrsele un CUM, lo cual infringe el régimen de

For lo tanto, ng es5 1o memo que se e asigne o no CUN a as interocciones de los

usiarios, porque s el operador ermadomenta considera que cosos coma [os
avidenciados en los graboaciones apartadas, son excepciones a la obligaciones
de asignarle CUN,

Wartin Alonso Hurlado &, Cel. 3102103345 Mall, martinitihabogdos net
whw jaramillehurtado, com
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implica que no sean tomados en cuventa al momente de hacer el informe
Euﬂﬁdicn de la 3IC, donde se comparan a los operadores.

Asl bien,

s& les asigna CUN, y para los fres cases contemplodos en las excepciones, la

norma e clara al establecer que no constituyen PGR's of lo tanfe no se les

asigna CUN.

i No constiuyen Peticon, Queja y Recurso y por ende no &8 debe asgnar CUN: I \

Solcitud de reconocmignto de SAP
Solcitudes de informacidn sobme los cuales el proveador 68 respuesta inmediata al usuario,
Sistemas de respuesta Automatica de llamadas o IVR (Interactive Voice Responsa).

Esta_precisién, es de suma relevancia porgue el hecho de no osignar CUN, Si
incide en los reportes, porque si el operador no asigna CUN implica que no tomao

necesariomente ofecto lo veracidad de los reportes que publica esto entidad,

donde se hocen comparativos de |la totalidod de PQR s de cada operador,

. Soliciud

Solicito muy respetuocsaomente se agilice lo etapa previo en gue se encuentra la
denuncio desde diciembre del afio 2014, v por tanto se ordene a lo mayor
brevedad posible, g aperftura de o5 Investigacioneas administrativas
comespondientes en confra de COLOMBIA MOVIL, por Incumplir lo cbligacién de
asignarle eédigo dnico numérico (cun) a todas y cada una de las peticiones,

Conldstenos:
HNatalia Jaramille M. Cel. 31338966172 Mail. nalalisi@jhabogados. nal
Martin Alonso Hurtado A, Cal. 3102103345 Mall. martindfjhabogados.nat
www_jsramiliohurtade.com
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ue r r en coniravia o lo establecido
tonto en las disposicionss regulotforias de la Resolucion CRC 3048 de 2011, como
del Titule Il de la circular Onica de la SIC.

Recibiré notificaciones en la Calle 57 Mo 4-38 Edificio toma 57 Apto 803,

Cordicimenta,

A SO HURTADO ARENAS

T 75084879 de Manizaoles
Tp. 124371 del C5J

Contactenos:
Hatalia Jaramilie M, Cel. 3133366172 Mail, natalis@ibabogadoes, net
Martin Alonso Hurtado A, Cel, 3102103545 Mail, martingihabogados, nel
waww jeramillchurtado.com
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EL SUSCAIMO SECRETARIO GENERAL A[D-HD HACE CONSTARN DLIE LA PRESENTE COPIA COINCIDE CON EL DOCUMENTO DRIGINAL (HIE REPDSA EN LOS ARCHMGS DE L& SUPERINTENDERMCIA DE INDUSTRLL ¥ COME

AP

SECHETARIC AD-HOC

M FRE PUER ICA TFE COLOM 1,

MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA ¥ TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO

RESOLUCION NUMERO fg {3 [ o DE 2019
( 2 7 SEF 209 }

"Por medio de ta cual 3¢ decide una investigacion adminisirativa®

Radicagidn 194819

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES

En jercicio de sus facultades legales y reglamentarias, en especial las conferidas por [a Ley 1341 de
2008, el articule 12 del Decreto 4886 de 2011, v

CONSIDERANDOD

PRIMERD: Clue la Direcoicn de Investigaciorses de Froteccion de Usuanos de Sendcios de
Comunicaciones (en adelante & Direccion) uvo conociments de una denunca® presentada por (a
sociedad COMUNICACION CELULAR 5.4 COMCEL S.A. segin la cual el proveador de senacios de
comunicaciones COLOMBIA MOVIL S.A. ESP, (en adelante TIGD, | nvestigada, el proveedor de
SEMVICIDS de comunicaciones o & provesdor), identificado con NIl B30.114.921-1, piesuntamernte
incumplid el Régimen de Profeccidn de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, Toda vez que habsia
incurrido en las siguierles conductas. (1) omision al deber de asignarke un Codigo Unico Numérico
ICUN} a cada una de |as peticiones, guejas y reclamas que presentan los ussanos a través de la nea
gratuita de alencidn al chente, (i) omisidn al deber de inclur n bolon destacado vy facilmente
identificable para la presentacidn de PORs an 5 paging web, (i) resiriccion para la presentacin de
BORs 3 través de la linea de atencidn al chente

SEGUNDO: Que &l 25 de abrl 20172, el Ministerio de Tecnologlas de la Informacidn v las
Comunicaciones frasladt a esfa Entidad la deruncia por los mismos hechos pressntsda por fa
sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL 5.A, con la finafidad de que se adelantara ia
investigacan adminmstrativa cormespondiente en confra de TIGD, de conformidad con o dispaesio en
el Régimen de Protecddn de Usuanos de Senicios de Comumicaciones

TERCERD: Que mediante |la Resolucién Mo, Y500 del 1 de abrl de 20197, la Dimccibn incid
imvestigaciin rdminsirativa a raves de formulacidn de cargos en confra de THGO, a fin de establecer
sl con su conducta e proveedor habirla o no:

) Asigrado a las quejas presantadas por usuanio: a través de |a linea gratuita de
atencein, relacionadas con fallas an la prestacidn del sendicio un CUN

i} Obstaculizade yio habria sido renwente para recitdr v ramitar las petcones,
quejas y recursos relacionadas con fallae en la prestacidn ded servcio a traves de la
linea grajuita de atenclan de usuanos

(i) Dmitide suminkstrar informacidn yo remitido de forma inexacta el informa global
de solicitudes ¥ & Inferme aspaciics de Inconformidades correspondiente al mes de
octubre de 2018,

En cansecusncia de lo antenor. la imvestgacion adminiskativa de |a relerenca pretends detzrmimar la
presunta tramsgresion de lo dispueato en el numeral 7 del adiculo 53 y el numsral & del ardicubo 64 da
la Ley 1341 de 2009, asl como lo establecide en los lierales gi v hi del numeral 10,1 del arfeube 10 v

' Raficado Mo 1447695 (Folica 1 & 54), la cunl fue ssnpledn ol 7 oe agosta de 2017, ¢ radicada baje ol consacutiva 3 ool mizmo
nimen de radicacin (Fohes 87 2 TE)

104 Friliot

1 Fokos 46 8 265

e
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RESOLUCION Hm 0% %E- 2010 HOJA NP, 2

Por medio de la cual se dacikde una investigacsin adminestratie

los articulcs 39, 41 y 52 de lo Rescluclén CRC 3088 de 20114, y da los numeraies 3.1, 3.1.1, 321,
4221y 4222 del Tiule Il de la Croular Unica expedida per la Suparintendencia de (ndustria ¥
Comearcig®

CUARTO: Clue el 20 de abnl de 2019, estando dentro del lésmino legal®, la sociedad Investigada
presentd escrito de descargos” solictando el archivo yio cigrre de la presants acluacion administrativa,
con fundamenio de los siguatnbes angumentos:

® legalidad de las pruebas obrantes en el expedente, toda vez guet (flas
grabaciones carecen de autonzacion v (i) el denunciante vuinend el derecho & debido
proceso y o derecho de [a inimidad

5 Waalacitn a los principios de tpcdad v legalidad
. False moleacion
. Inexistercia de ransgresidn de las normas ampJtadas.

QUINTO: Que la Direccion mediante la Resolucion No. 19136 del 4 de junio de 2019°, decretd |as
pruebas que se terdran en cusnia a efectos de reschver la presente investigacon administrativa,

Dentro del mencionado aclo administrativa se decretaron las pruebas docurmentales obrantes en la
acluacion administrathva, ademds, se requirid a la sociedad investgada para gque aportara: (i veinte
[20) interacciones telefonicas realizadas por los usuarios a traves de la Bnea gratuita de atencan
duramie gl mes de octubre de 2016, (§) scoorie de los escalamientos y de [as vobdaciones efecluadas
por &l proveedor con ocasion a las interacoiones de los usuano a fravés dal misma canal de atencion;
{liiy las Imagenes tomadas de la herramienta CRM —en fa cual radican las PQR remildas por los
usuarios y los tdmites asociados al proveador invesligado-, en ks que se permitan evidenciar las
interaccianes de bos wSuanos en la livea de atencidn al usuans durante &l ma de octubre de 2016, v
{iv} un en archive Excel editable el registro de las PORs presertadas en o mes de octubre de 2016
por ko5 usuanios relaconados en ol numeral 7.3.1 del considerando saplimo de |3 Resolucsdn 19186
del 4 da junio de 2019, an el qua se idantifique de manera delallada’ a) si se frata de una peticion,
quejas o recursa: b) la causal ¢ rmotivo de [a misma; ¢f el nombre del usuano; d) el numero de
idertificacién del usuanio; e] la fecha de presentacidn de la POR. el Codigo Unico Numérico =CLUN-; f}
la fecha de envid de |a respuesta, y g) wn resumen de a respuesta.

SEXTO: Que la scciedad mwestipada @l 17 de junio de 2019°, aparto las prusbas requendas por |8
Direccidn mediante ia Resolucidn No. 19186 del 4 de junio de 2019, y seflald:

“2.1. Grahaciones de ks inferacciones telefdmcas realizacas por (08 USWRITCS,
fod

{...) &l Ragimen do profaccdn 0 USranos vigente al momanio de 1 ocwrencia de
fos fecos Que se mvesnigan, sefafabe como obigacidn de los proveedones,
mardarner disponie pare consufle, grabaciones de las dWerenles soloiludes
presontadas por 05 Gsuanes, asi oomg 185 COTEs0Onenies MespUDsias, por un
tdrming de por i manos sois (6] meses sguentes a la fecha de nelificacidn de fa
respuaals defimbva de la PO

£

# Worma wgente pars bn fecha di los oo

© Mewna wgaaie para la fecha de los heohos

£ Al rpapecto, s deb b o Coamia @0 1 da et de 3019 5o serle lo com uncooikn de lo Bescluadn Mo, TE0G del 1 di dbeil da
ZU10. pur i oot [ nvestgads comabe con oee (1) dies NaDks paa prosonian su esco de cescagos y las preebes ue
preendera nacer voles. As| as cosas, el lBmmino para esentar descipos lenecla o 2 do may die 2019, reetn por @ cual, se
acluiann quie B EIVndon ke 10 8l eddaln Oy GeSCANUs ¥ S prustes g pralandia hacer vader ol 2B de atel de 1 mama
mrsalidag, en by cporunsded procesal prsesa par gl sfeclo

" Andiadn Mo TE- (04815 000050000, helios 268 8 N7

* Folios 308 y 309

" Aadicado Mo T9-4019- 0011000
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2.2 Sppories do escalarienios ¥ vaidaciones.
{d

Tereriche &l cLerna o anliiey, a8 Soporfes oo fos oscalommenios povaldacianes
slirctuindas @ g inleracoiones con cada usvano, asf como laz imdgenes lomadas
da la base de dalos fusldnsos de o Rerosmiesfa ORM egquendas por &
Supeintendancia an los numerales 7.3 2 v 7.3.3 ge anexan veinte [ 20 documenics
frmato Waord

(.
2.3 Registro ds POR'S

Se anexe srohive Excel con dos hofas, en fas que ze puede obsenar, como s8
afird i ol esorlo o8 descangos, qule bbs WSUANTOE efarcieron plenamante sus
davechos ¥ my represeriacs no solo dio B apoidn dosde un pimer momsnio O
radicar s POR &ing que, af ser atendidos por un Gsesor, sus soliciudes fuenon
framifades ¥ restmiias.

{...)

Lo que queda clarg, tanto en & escriln de 0eSCArgos cormo oot 155 proeba s que s
aporfan af presante escilo, &8 que Colombia &ded ma valnerd los derechos oe s
usvanos & que Rece referencia o acio sdmiisirelivo de aperure de o
srvashigaciin, pUes sUs NgWelides @ meomenanias fenon seluconodos on of
momeca ol Mamada, b gue se deroming, soireidn &f pomer conlecto. Adamas
s0 enopenirg amplamente demosirado gue en comuTReSCioNes  anlenoras ¥
poslenoras fag usuaras g fos casos rewsados fuweron B posihiided do presentar
EuE peliciones, quaias p recursas graciag 8 fas dforenfos herramamas oo 138 g
cuemia ts Compalils para garanlizer os derechos do nuesims cifomrios”

SEPTIMD: Que una vez agotads la etapa probalaoria, la Direccsdn mediante ka Resolucion No 45276
del 12 de septiembre de 2019, comid traslado para que |a seoedad investigada alegara de concluslin,
oconcediéndole un término de dez (10] diss habiles, confados a partir a paric de 13 comunicacidn de
la misma, de conformidad con el articulo 28 de la Ley 1978 de 2015, an concondancia con o antloula
4E del Cadign de Procedimienin Adminesirativo ¥ de lo Contencioso Administrative.

DCTAVO: Que el 26 de septembre de 209, denfro del térmne kegal 1. |3 seoedad mvestigada
presontt alegatos de conclusidn. en los cusles refterd todos y cada uno de los argumentos
redacionadios an & aschbo de descargos v sobatd el archivo de la aclsacien administrativa

HOVEMD: Cus el 26 de septiembre de 2019", Iz sociedad SOMUNICACHON CELULAR COMCEL
A4, presentd alegatos de condusian, mthicando kos echos expuestes en la denuncia y sefiald que
las grabaciones de las lamades lelefinicas no son llegales

DECIMO: Que de conformidad zon el articulo 87 de la Ley 1341 de 2008", las acluackones
admirisiraiivas adelaniadas por la Direccidn de Investigaciones de Prolescidn de Usiarios de
Senicios de Cormunicaciones’, e sordn aplicadas 1as reglas pravisias en el Codigo do Procedmmients

B A reapacin, se debes ferer en oo ol 12 de seplembre de 2018 sa suids s comunicacitn de fa Besolucion Ho, A8 e 12
de septembne ds 2015, man por o cusl la seesligeds contsbn con dise (10] @as hibikes paa presamar sus alegams da
conclugdn, A8 1ps core, o T pIrd prestntar 08 degaios g8 conchusidn ferecid o PH g septisretes oe 2019 razdn por la
cual, e At gue s ovea ol preserkd o escro respecivg =175 o sephemiie e msma anuabdnd, an i oponunadad
prooesa| preemsts paea & ek

" Radcecin Mo 15-00459 5= 00018-0000

U Ao reedificado por sl aticulo 16 de b Ley 1978 de 2019, por la denl a8 modemize @l seclor de s Tecnolosias de
Enlverisden § g Camunicaconas (TIC), s dstribsyon compiiencias, <o ca un mguiador bnico y se dictan ofres ds poscones,
publieads o8 of Divss Cficial Mo 51 006 @ 25 da julo 20700

' D conlnimidsd con &l nufmesal 5 dal aficao 13 del Deereio 4856 de 2011
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Admminigrative v de lo Contencioso Administratieo. En este sentido, la Direccion entrara a resolver de
fanda la presente investigacidn administrativa, de acuerdo con lo pravisto en el articulo 45 del citado
Codigo, asi

10.1. MARCO JURIDICO,
10.1.1 De las peticiones, quejas y recursos.

El ragimen jeideco de proteccidn al usuano de los senigios d@ comunicaciones, se encuentra
eslablecdo en el articule 53 de la Ley 1341 de 2008, seglin &l cual sera el oe |2 regulacion que an
matenia de proteccidn al usuario expida la Comision de Regulacion de Comunicaciones (2n adelante
CRC), las normas previsias en el régimen general de protecckan al consumidor (Ley 1480 de 2011) y
8 suE nonmas complementanas cuandg ésta no prevea alguna circunstancia.

Azmsmo, e aiculo clado efeciud un resonodmienio genesal de derechos de los usuvaros de
servigios ¢e comunicacionas, e indicd que éstos deblan corstituiree en el esténdar minimo de
reconocimients de garantias de los usuarios. Deatro de los derechos alll enlistados, pravid que se
debia garantizar al uscario la posibilidad de presentar peticiones wo reclamaciones sobre el senicio
ofrecido. asi comao la atencion y resolucibn aporiuna, expedita y sustentada de las mésmas.

En consonancia con 1o antanor, dentro del cotdlogo de derechos que debaran ser reconocides a los
'-Huams mr parta de los provesdores, se estahlem elde ..} 7. Reclamar g los (rovesdoras e
E L sopdic anfe [as awlondades en

i "[dasrta-:-adu fuera dal tesda).

Le antamor implica que, [a presentacidn, tramiie v respuasta de [as pelicionss, Quejas ¥ recursas hace
parte del nuckeo fundamental sobre el cual se cimienta el Régimen Juridico de Proteccidn al Usuario
de Servicigs de Comunicacionas, al cual w& kace relerencia en el artlcula bajo andlisis,

Ahora en, la CRE como autoridad regulatoria, concretd este derecho a lo largo de |a Resolucidn CREG
3066 de 2011, y en o relevante para el caso concreto se astablacid an los literales g; y h) oel numaral
101 del adicula 10 del ciado cusrpo normalvo se estapecsd bo siguients.

“Artfcuic 10, Derechos y obligaciones de s wsuaros de los serwicios de

comunicacionas, B pressnte atiotio confane & manara de resuman ¥ én farma

peneral, los principales derechas y obWigacones de S USUARDS, 05 cCudles so

dezamrolan de manera dedalada a o largo de fa presenta resmen

161, Son derechos del wsuarig de los senicis de comunicaciones, ios siguenies.

()

{--J

gl Ser atendido por parte de s provesdor dgdmenle y con calided, guands a5l o
TEUIBrE, arrarﬂsggru aficuias .r'.wﬂ-ada afarncivhi. nﬁnnaa wirliales pdging Web

ﬂmﬂaﬁ_m :Desta-uadu fuem d: l:ulu}

Entonces, los derechos mancionados en precedencia, concrela de manera general la garantia prevista
an &l arlicule 53 de la Ley 1341 de 2009, establecierdo que los proveedores de senacios de
comuricacionss se encueniran obligados a parmitr y facilitar, sin intarponer requisitos mnecesanos.
la presentacion de POR's por parte de sus usuanias, a raves de los meds abligabonos de atencian
ali™ prewistos ¥, @ bnndar a Sus wsuanos atenckdn integral ¥ respuesia oportuna anfe cuslguer clase
de solicitud que presenten ante e Frestador de Senizics de Comunicaciones

¥ Sakn obona lista an al CARD da Aednilal. por Daletes e b Descader Ml Vidusl
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i

Asimismo, el articuio 38 de la Resclucidn CREG 3066 de 20711 desamolla el derecho reconocids a los
usuarnios de servicios de comunicacines 42 [a sigamente manera

Articulo 35 Deruhadapuﬂcmm quqh:fmm Dsu.!'uﬂ.r:-n-adﬂ BEMICIOE

Eﬂmﬁﬂr@mrw&ﬂs PO s o et

Los provesdores deban mformar 8 los usuaros en & texto ool confralo sobre sy
devecho & presentar PR, adarando en formad exprasa quo 1o presemlacicn v
framite de las MismMas no regquiens de presenlacidn parsonal nf de miervencin de
abogado, Augue e wsaaro mAoice 3 offe Persana Para gue preserile e POR, |

Las pefitiones, qQuafas y recuvscs oe gue frata ef presente Capitive, saran
frennftadses de corforaridng con s rormes vigentes sobre of derechp do pelicidn v
recirEas previsios an of Cddgo Confencioso Adminisiatie

Cralguier conducta do los provesdores de senvicias da cormuniceciones que Kmile
&l sjgroicio del derscio aqul conssgrads, genara 1 imposicidn o log sanciones &
quia aya lugar por parfe dé Bg ailoadades de nepaccidn, vigdoneia y contmd

il

I (Destacada fuera de textn)

iguslmente. fos arlicuios 41 v 57 ¢e k8 Resolucén CRC 3066 de 2011, establecan la lorma de
presenfacion de las pelioones, quejas vy recurso, asi come fa cbligacidn de o5 proveadorss de
senicns de comunicaciones de informar a 108 Usuarios a través de cuakyuier medio fisico o electranica,
fa constancia de la presentacidn de fa peticion, queja wo recurso v un Cadigo Unico Numérico —CUN-
. Eske dIEmD, Con &l proposits gue los Usuanos puedan consuliar ¥ obferss mformacitn precisa, en
cualguier momernio, sciore el estado del trdmste de sus POR s fal como se descnbe & comimeacin :'

"Artlcula 41. FORMA DE PRESENTACION DE POR. Cuwanda se praserian PO
o forma verbal basfo oon informar al provesdor of nombre completo del
paticlanato o recirenie, e mimarn de denfifcacrde ¢ el mothes de o PO B
provaecor DUeda respondar oo la misma manera v debe surminisfear af peficianano
o fecormarite ona constanci de fa prasenfacidn de B POR.

Las PORs presentadas an forma escrlfa, deben confenar por i manos, € nombre
dai proveedor af que se dirigs, &l nombre, identificeciin ¥ direccion de nofficacitn
dai usuanc, v s hechos en que &8 fondamenta 1a solcifud

En fodo easo, ios usuarmos deberan presemar sus PORS Bl forma respelicsa, &
CONSOIANCTa Cor 0 aisp/esio en el principio pvevisio et f anticuio 5° de fa presenha
MESoILICHA.

PARAGRAFD 1: Los provesdorss de senvicios de comunicaciones deban iormar
al Lgiiar, Eg@mmn'_giug fiaico o eectrdnico s constancia de la arasan moidn

o fa Emmﬂ Mmm%ﬁ, EIMQEMHHHMEIEE dl.lr'ﬂﬂ]'ﬂ

hard mnm‘a.r, ada-ms, .'a i&mad&m )

PARAGRAFD 2: Los ranpos de nismerackn de los cdoipos (meos numdncos e
aike frata & presente arffcpls, serdn aominiaifiados v asignados @ fos proveedon s
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RESOLUCION womerot 0 3 7 oezag noan, &

"Por medio de 3 cual se decde una invesligacion adminisiraiva

f do soniTios de comunicasenes por parto ool Supennlendencia oe Inousing §
Comenin —SIC-, de confonmicdied con fos tarmminos que dicha Endidad estallezca.

[ 8 |

o al seguimiento de las PQR. Los psuarios gue hayan
preseracy peficones, gueis o moursos, heven derecho @ consullar ¢ oblener

infarmacain grﬂsa, art E‘-UM' r monnentlo, Sobre gl gﬂ_@ del frdmils de 1835
] LAl o afo anf i T =CUN=

debidarmnent's ugglad:n o ifowmado  por oS rovescives  ob  SenToies i
comunicaciones al moments de i presenacion de fa POR. of cual duberd
EIENeTse d ' rile foda fa adluacidn advinrvatralive, snciuido ef irdrmla
gl P, G ante fy Supecrerdencia de lnduslds in —SIC—

Los provesdores deben establocer mecanismos que permilan dicha conselia,
haciendo s, por o menos, de 2w pagine Web p de 1o firea graluita de alencidn
il UG

En tndn case, cusndo & usuano ealce una considla sohve ef estado de s POR
a Irmds de I pigina Web del provesdor o de la paging Web de o
Superniendencia do Indusing vy Comercio, haciende ase del CUN do que frata af
moscnte  aticuls, o wsearc lemdid derecho @ onconirar la smueente
wformacidn “Seioy usuano, e iformamos gie SU Dt QUElE O TECUTED
(segiv el caso que aphque), racicada bajo ef Codigo Linko Numento —CUN-
{xncx) e fecha faxix), 50 encuentre en (esfedn acfuslizadn ol irdmie; —andliss
mor parte ded proveedor 0 de la SIC sogin apligue—, o —elapa de prieebas gug
packice e provesdor 0 fa SIC, 58000 apique—), ¥ fa Misma s respandids &
traves del mismo mecanismo on que fue preserdads ¥ 8 fa direccidn de nofficacion
sepnsiads por wsted al momento de presenfaciin do su fpelicidn, quelia o
recrae, Segun e creol, 8 mas fardar e dla (koneg”

Igualmenta, &n 105 CaS0s 6N Qo of WSUano presenls oW e apalcikin de
rriarrera simultdnea v subsikana & recursa de reposicidn, en la decision que fomea
el proveador respedo de dicho recwrss, o proveedor deberd informar al ggeana
shve of anvio del expedionie a b Supernbtdencs de Indusing y Comecn =
SIC. wilrando para ela el siguiente fexlo: Sader usuaro, & expedionie de su
peliciin, queja o recurso (sequn € caso que apligea), fue enviedo en fecha (xrx)
@ fa Superrdendencia de industda y Comersio, para el framile gel recurso de
apelacion, para ko cual dicha Enfidad cuenta con quince (15 dias habfies para
revisar, esidiar 59 caso y dar respuasts de fondo, salvo que s@ requiera la
practica de pruebas, cass en o cual of hermpo mencrerado podva amplarse hasla
por i termmino fgual Para consullar ditho Iramile, por (avor mgrese a travis del
SIMNONTE @NECE; Xakrons (paging Web de fa 5/C) con af Coalge Unico Nembnco
qua fe e eignado 3 50 PORT (Destacado fuera del testo)

Puor su parie, la Superintendencia nstruyd [as rormas citadas, en los rumerales 3.1, 3.1.1 y 3.2.1. del
Thula 1l de ka Circular Unica, reforzando i preémisa de que ks usuanos tienen derecho de presentar
peticiones, guejas y recursos, coma consultar & estado de las migmas a travas del CUN asigrado por
el preveadar, aslh:

“1.1 Codige Unico Numérico CUN.

En witud e fos regimenes de profeccidn de los derechos de fos usvarios de
senvicios de comunicaciomas ¥ soenvicl los wswarios Beren
derecho_a presentar peficiones/quefasireclamos, recursos y solicludes de
m‘s—mmraw raermm pnsraﬂﬂsl asi gl:-m a ﬂt;::uuarﬂ ﬂﬂw_,

' ’
gar Hwﬂﬂﬂﬂiﬂ E demnunm'an}unm Eremﬂe.l'ﬂu'ﬂfpl}ﬁal' ﬂegm
coresponda. & momenie de la presenfacidn de f3  respectiva DEICIOR.
U aTEcTaTG, Feclrse ¥ soicii de Indemizacidn (sendtios posfales] por pove
il Lrsgrano,
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el

En atencion a ko smiorion, el Codigoe Unico Numénico -CLUN-_ debe ser asignado por

el provesder 0o SBrVCIE e COMUNIACIONES i &l aperadar postal a tods peticidn,
racieesg y solcifed de iedemnizacidn, esia Wiimea pars o8 sanwaos

QUERTBLIAMG,
msl‘aha sah-u las que 551‘5 AWEMa IE:I'FEI..IJ.EF mrr:l'amph gﬂ G‘ﬂ@ dohars

311  Estrectura del Cédigo Unico Numérica - CUN.

Modifiquese la Cireplar Externa 023 ool 28 oo diglembra de 2071, respacio a ls
astmctira del Codigo Unfoo Numénon, an e sigufente sentido.

Los provesdores o Senicos dp comunicacones vy 08 operadives posiaies
daberdrn krpiemeniar an sy sstama os Peboidn, OQuejs. Renwso o Solptind o
imdermnizaciin fns diecisdis (T6) digilng def Codigo Unico Numenco CUN que esta
COMpIFesio de la siguiente esinclursa;

10-AA-CR

OG0 BASE COMNSECUTIVD

10 [- AA-CR

10, Ideniificador Operador: Coresponce a o5 4 primerss diofos gue idenliffcan
af proveedlor de Servicis de Comunicaciomes v al Operador Postal. B dentifcadaor
Operador 10 serd designado por o Superintendencéa de indusinia y Comarcio en fa
fecha presdista an ol cronogvams pars s mmplamentacion del Codigo Unico Numédnico
= LI

AA, Afo de Radicacian: Corresponde & Ins 2 dfvnos digifos del oo en of gque se
megiatna en el sisferna oe Peliciones, Quejas y Recursos del provesoor 08 Semacins
da comumcecionss o Dpeador posfal fa pomova radicacidn oe fa solicalfid

CR, Conzecutivo de Radicacldn: Ez un nimern secuencial ascandends oo dinr
10 olgitos generado por el sistems de Peliciones, Quefas y Recrens o cads
provantar do Sandtoios de comirmcacionas i operador posfal a cada asunfo miavo
aagnado en e &0 o8 Que 8 radiod fa primera comoTieackdv. Se il edt
OOM0A0001 el primer dia de cada ado.

feual

121, Tipologia para fos servicios de comunicaciones,

D confomidad con b previsio en el paragrafo 2 del artfcuio 41 del RPU, se
asignard un Codigo Unico Numerco -CUN- por parfe dgg os provesdones oe

sanvicios de comunicaciongs & a8 Pelconas, QUaas o RecwSos o8 conomnibad
con I8 Siquisnte ipologlia:
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No conslituyen Peficidn, Queja y Recurso y par ands mo se debe asgnar CUN

Snbrtud de recononmiento e SAP
Sobeilutias o2 mlpmacian sobve s cusles e proveedar di nepoesty nnodala bl LD
st e pemoussla Asiomaiea de Bmadas o IV [inras va Vi Respanse]

10.1.2. Respecto al deber de presentar a las autondades la informacion requerida de forma
exacta,

Frante a este aspecto, &f legisador incluyt en el articulo 64 del Tilule 1X de la Ley 1341 de 2008, o
régimen de infracaonis y sanciones al ordenameento de las lecnologias de fa informacion ¥ las
cormnicatones (T1C), lo sguiants:

“ARTICULO G4, INFRACCIONES. Sin perjuicio de fas infracciones y sanciones
previstas 6n olras normas, constluyen ifrecciones especilicas a este
CrgEETIETD f55 SaUEEsT

fod

5 Abstonarse de presenfar a las sutondades [ informacion requends o
presantarda de forms ivexacta o mcompleta”

Bajo estas circunslanoas, el alcance que e debe dar al supuesto nermatve dispuesio en el citado
numeral, es que las personas naturales o jurldicas deben suministrar la informacibn que sea requenda
por las auloridades administrativas en ajercicio de sus funciones, de igual manara, debé Ser exacia y
compleia, a mencs que existan circunstancias de fuerza mayor ¢ caso forulo gue no le parmitan o ke
impidan allegar la mencionada informacion

Por su parte, la Circular Urica de la Superintendencia de Industria y Comercio establecio a cargo de
los praveedores de servicos de comurcacones mowles, ef deber de levar un regisire de |a tosalidad
de las peliciones, quejas y rmcursas. informacion que deberd ser reportade a esta Direccion por media
de un informe global de solicitudes e informe especifico de inconformidades, de conformidad con los
numarakes 4.2.2 1 v 4.2.2.2 del Capitulo Cuarto del Titulo il de citada circular, ka cusl sefiala’

“4.2.2.1 Informe Global de Soliciiudes.

La tafabdad do las sofcfudes, sofichades de senicio, pelicionas, eraccones,
freciclencias, Feklers, soluciones & primer contacty, verbales o escnlas, i an gemaral,
cualguiey ofra soifeifud que preseiten s UsUanss que eslén asocadas con i3
prestacion del servicio, hdependionta do i3 dencminaciin que emples &l provesdir
para exlas, debard serdiscrminada pod of canal 0e recapcion ¥ encaminada denlm
0 185 Sigiienies crieporias

f...)
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Cenominacian, Nomiben | Linea Canalos | Calegoria | Fechade | Causal
Saledudes, es| ascciada a recepciin mEcepcion | o
imeracciores, s | = Linaz Matim
incidencias, Tickies, soloiludes, | gmatuia de
pehcinrss, imeracoiones, | alension,

BOpoieEs g e inGEdEncias, oficras
comlacta, Tickleg, | rtualng,
pElickanes | pfcpas
Fsicas. |

4.2.2.2, Informe especifico de inconformidadas

Rapora of fodas 55 manfesisniones veraes o Ssomas de coniomidad de os
cEUA0SE respecie & I8 prestacion del senioo recitvdias &0 of mes, ndepenaienie s
para sy denoninacidy &f provesdor ermples & ldemino gusio o cusiguier olra
demarminaciin fakes cama, ieracoiones, moidencins, Noklars. Discriminadas por &l
cang de meoepoidn, ¥ & miamemfo offecide o d5fa (eosplaciin, negackin o mo
atencidn oporiuna). Le couss! debard esier enmarcads oenfro de fas siirentas
categarias

(...

Para el emid e fa andernor feamacion & prosvoetor oehard srmaiaas o S
fovrmalo e archivo Excel

eREEE=EHE -
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Ahora bBien, mesulla necesaio indicar gue la obligacidn que conlleva (3 norma gue ocupa nuesia
atencion — & reilesa. La remision de informacidn reqguerda por esta Supenntendencia de forma
oporiung, exacta y complata = es gualmenls una abbgacion de resuffadoe, de 18l suerle Que se
constivye su cumpimiento, en el estdndar minimo al gue deben cefirse los proveedores de servicios
de comunicaciones.

Dicho an esta forma, las estrategias fijades por los destinatarios de esta norma y en genaral todas sus
actuacianes, doben enfocarse prncpalments al cumphméento de las obfigaciones minimas que la
reguiacian vigente les impane

10.2. ASUNTOS A RESOLVER.

El cazo sub-axamine estd onentado 3 determinar lo siguents:

[il La legalidad de las grabaciones de las Bamadas telefonicas aportadas por COMUNICACION
CELULAR SA COMCEL 5.4, en cabdad de denunciante
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(i S el proveedor de servicios de comunicacones TIGD, wulnerd 2 Régmen Juidico de
Proteccicn de Usuanos de Servicios de Comunicaciones, de aguerdo con el analisis de fas
siguienbes conductas:

»  Noazgnar CUN a las guejas presentadas por los ususnios 3 raves de [a lnea gratuita
de atencon al clients, asociadas a las lineas 3016992837, 301880914 1. 3006524405
AN04548740, 3015047116, 30162225561, 0062593848, 3004344434 3002231448
A006345214, 3015415083, J0CATTE0DES, 3007719268, 015321309, 3004257602
2003409440 ¢ 3002753805,

#  Dhetacuizar o ser renuEne on 18 ecepcidn v irdmite da las PORs relacionadas con falks
an la prestaciin del servics gasantadas porsus usuanos a través de la linea grateta de
atencitn, espacizlments aguellas asocladas a las |iness telefonicas 301384270 v
A00TZ08TEE.

»  Owmitir informacién w'o suministrar datos nexaclos a esfa Entdad en relacion con &
forme  globa! de sofcifudes” e nforme  especilico de  nconformidaces’
comespondente @l informe  giobal de soicfudes” e Ciforme  espediico  de
nconformidaces”, comespondiente a este periodo.

10.3. SOLUCION A LOS ASUNTDS.
10.3.1 SOBRE LA LEGALIDAD DE LAS GRABACIONES DE LAS LLAMADAS.

La spoedad inwveshigada inoied en su escrto de descargos que la sociedsd denuncante ...} aporto &
fa iveshgamon pruebas oblenidas con violackin divecfa del debido proceso pues asfas videeran
reclamedlo o donecha iivdamental 5 s fimided”

¥, en consonancia de lo anlerior indicd que: feln este caso es claro que &l operador COMUCEL S A no
comtaba con auonzaciones Suscrtas lsnlo por ing usuanos camo par i socieoad Coforibia Mol 5.4,
E 5.F para mealizar 3 grabacion de fas converssciones aporfadas, o que conshiuye una ciar
wuireracidn de derechios i, por consigwante, 1a necesidad de exclur lales pruabas por Ser oblenidas
cart wolEciln @ debidd procesn”

D igusy manera, la seckedad invastgada sedalh que: .. | &5 claro gue [@s prusbas aportadas por ia
sociedsl denunsiante vifnsan famben weo da los principales aspecios del daerecho fundameantal a fa
irnimidad coma 85 &) derechio a fa inviolatidad de fas comunicaciones, contenido en el artfcwo 15 ae

Ie Canafifucidn rackanal | )7

En este orden de ideas, ka Direcedn considera necesano estudiar los conceplos juridicos relaclonades
con la excluzion de las pruebas ilegales por vicksdn al debsdo proceso, el derecho a la infimidad y las
intercepiaciones ielefénicas, con el propésilo de determinar sl las grabaciones telefdnicas aportadas
por I3 sociedad danunciante vilneran ¢ no &l debido proceso de TIGO y las garantias fundaméentales
da los usuaros de senisos de comunicasones.

Frante a lo antenior, el arlicuo 29 de la ConstitucidnPoditica dispone expresamente una regla de
axtlusion de las pruebas practicadas con violackin del debido proceso. Asilo sefiala en su inciso final
cuando afirma que Yels nula, de pleng derecho, fa prueba obfenida con wolacmin el debido procese’,

El aparie otado establece & remedio consttucional para evitar que os derachos de guienes panicigan
en acluaciones padicales o adminisiativas, sean afectados por 13 admision de pruebas practicadas de
marera contrana &l debido proceso, Dada ka polestad de configuracion de la cual goza el legisladar
para desarrofar esa regla gereral, ésie puede deberminar las condiciones y requisiios bajo ks cusles
pueden ser validamenis cbtenidas las distintas prucbas. El desamolio legal, de osta regia se encusnira
prnncipalmenis en los cadigos de procedimianio panal v general del proseso, respecle & ashe ultims
asiabute, en su articulo 164 aslableca que: ] lbs preabas obfenudas con wWolacidn al dedido procaso
s0on nutas ded plero deracho”
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Esta regla constiucional conbene dos slemenios dafinidos por la Corte Constitucional, a5l

Las fuantes de exciusion,. E) afculo 29 sefaln oo manera general que @ proshs
phignnd oo wiiacida ded ool voces) @S5 mda o plane darecho  Esfa
disposicion ha sido desarofada por ef egiskdor penal para indicar dos grandas
.FLra.m'H_,lur.ldu:aa diy ewplesion oy las proebas: g procshs mcmm'.r!ummaryfa p.rmaba-
dlcda. La g 5o reifigre 4 la e awdo

furrdamentales v fa segurds guanda rdacidn con la adomada mmiarr!ea{:lu&:m':ras
wicias que represenlan (e wislaodn de (85 garantias ded invesigado, acusado o

fuzgado (...,

La zancidn Seqin fa norma conslficlonal clads, o prrebs obfenida de asa
manera o nida g8 plesd deveciio B desarmiio que ol equslador penal fe ha dacka
a dipha disposicdin ha side &f de sefialar como consecuencias oe A ehlencidn do
pruehas canfraras al debido process o vinlgiormas de los derechos umdameniales,
ol rechazo de la prreba (arficulo 250, Dacrefo 2700 de 1931) y sy exciuson def
acervo provalond por mvalidez faficulos 304 ¥ 308, Decredo 2700 de 1894). Uno
g oS mecansmos de exciuson e3 & previsto en ef articwle 250, Decrela 2700 de
1997, gue establece que of lunclonarin Judicisl "ronhazard medianle providencss s
fegaimenia prohibidss o inelceces.” En esle sanfidp fambien son padinamias os
arficidos 167, 248 247, 254 v 447 ded Decrole 2700 do 1991 En fodo caso, o
furdamental a3 gue fa praela 10 puede 5o Wehdvade m usada cranda se adoplan
decisiones encammadas a demosirar @ fesponsahifolad™™ (deslacado fuera del
b},

En primer kigar, g importatsa exavinar s se irale de una imeguilaodad menor gl
no afeclts of debido procesc. En ese ovenlo fa prueba no liene que ser
obligatoramende excliiida, Segin eefo consideraciin, se esld anle una fegalided
que compromele of dabido proceso, bion o8 cuanda 22 han aleclsds fag reolge
suslanivas que prodegan I8 infegridad dal sifame dficia! o gue buscan impede
que s fomen decisiones avbiffaras. o ben sea coando han sido desconooitas
formaidades esancialas gue aseguran ia canfabifad de la proeda ¥ s valor ara
demostrar fa verdad real denfio del proceso penal La regla genera de exclusion,
pdemds de disuadir 8 be investigadores de ceer en fa lenfacidn de vielar of dehidn
procesn, cumpls dverses  funciones, como garanizar fa elegridad do L
eamitwstracion de fusticrs, la ealizecion de /s justicls en of caso concrefo, of
sjercicin dof deracho de defenss, &l respelo &l Exfado de Darecho y o goce afecivo
da fos devachos consifucionmes lumfamenfales b, por fo famta, fas meriancados
mEnoTes o 05 erares Irnofensaos que o Fenen o polencial og sacrificar estos
principos ¥ derschos constlucionalas ho han de provocar @& exclusicn de los
prissbas. El mandale constifecional de exckisdn colia a laz prueabas oblendas oe
manera moorsifecional o cort wolacwdn e feglas Mgees gue Do S0 impon anos
fornan & una prueba s ilcila,

En sequimde ligar, 85 Aecesang considerdsr &l alcance oel concepto de delioky
provesc ol ool alucks b ot constilicional, esta as. s/ se memn exclisivaments
@ las reglas procesoles o s fambién faclupe s que regufan o fmdacesn os
cuslguier dereche fondaments), como la infinddad, o secrelo profesional v fa
Ihentad de comzioneia. En Codombia, 5e ha dicho gue &l canceplio de debedo procesa
o mustancisl esto es ocomprends lBe fomalidades p efspas gue garantizan 18
sfociniaad de dos derachas de las persanas vy las proftegen oe fa arhitraneded ds
faz auloidades, fanto en of cdesarmadio de an process fudicial o adminisimiive como,
ademas, frenfa a coaiquier astuaciin que mplhiqee fa afeclaciin de doemchos
consifucionales hndameniaes

= Sentencias T-23008 T-SH608, B 155 de 2002

En la cilads jurispdencia la Corte también defindd cuatro condiciones parg aplicar la regla de
eecluslén probajona en los siguienies Ermnos;
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En dorcar kigar, 68 fecesano lenar en cuents qua & derecho penal en wn Esiacd
social do devecho, tambisn buscs un adecuade funcionamiento de la jslicly y.
ohwamente, no funciona bien la justicly gue condece & la impunridad o a wn fatto
arbitrariy, ns declk que corece de [ wivd de garanbizar efeclivamente 035
derachos, prncipios y fines constifvconales desarollados por fa fegislacion penal
Por alln, 5 dacieldn de exclilr una prssba incide no s0lo en of respalc @ \8s
garantias de imparciaidad debids proceso y derecho de delensa, SN0, S08MAS,
& & goce ofective de ofiros derechos conshiucionales lales como [a wida, fa
itegridad ¥ fa fbortad, protegedos por & legisfador mediante fa sancion de qiENas
wicen i Cadmo Perial

En cuavio ligar, &l mandalo consitucoral de exclusih de las prusbes ablondas
con vislgodn os! debide proceso exge que & incionamo fudicial ot marera
axprosa determine que & prieba weisda no prede confinugr fommandio parte daf
expadiente 5 bien le Carta sefiale gue dicha prueba es “nuld de pieno derecho’.
de s antecedentes en i3 Assmbles Consfiuysnie y de la finalidad de la nonma
consffucional S8 Were Que s derechos y prncipios consifecionales soun
efechvaments garanlizados cirande ey une decisidn explicla de erclison gue
offezca cefeza sobre las pruebas guw mo podran wsarse en el proceso § aue 1
pueden sev fundameanto & de la scusacidn ni de la sentencia, Lo exclusion de la
pruaba viciada axige que dsta no forme parte de la convicoidn, de tal maners gue
af funcionano no peede considergrie, Las cuastiones ralalivas a 8 Maners como
dobe realizarse dosde o pulo de vista matarial s exclusidn de & prueba weiada,
al imsfrumenio procesal para exighe SU axclusidn y a fa sifuscion del fonconan
Judicial que hays manienido fa prieba wicadd, asi como olras sobre ssta matena,
5o encudnlran derim del Ambifo de la patestad de configuraciin del legistador.
Cuando éste decds ejercera en ef fulwro, hobrd de hacedo ocbviamente de
conformedad con i Conaliuidn,

De igual manara, la Honorable Corte Conelitucionalen |3 senfencia G — 581 de 2005, analizo |as
antericies excepciones 8 la regla de exchusion probatoria, conduyendo que éstas no se deben
entender como una forma de excepcion, sino como un oiteno que debe tener el juez para evaluar |a
axclusidn o inclusidn del elementc material probatonc, evidencia fsica o informacion |egalmente
obtenida que se demanda como legal o licits,

Asi ka Cote Conabtusonal entregt una harramsenta de Interpretacion para que el juez evalle cuandoe
S@ B5ld €N presencia de una prucbe derivada, directa o indireclamente, de 1a que s2 esla excluyendo
dhal dabate probalono, y cudndo esia prueba se puede explicar #n razdn a su exslencia propia; para
ello:

...} 8l juez deberd fener en cuenls s reglas oa la expenencia y de 13 5808 oFCE,
dado qua serd preciso examinar g presencia o no da un naxc ceussl enire urka
prueha v odra, &l igual gue enirar 8 ponderar enlre divarsos faciores, [sles como 05
devechos fundameniales del processdo, aquellas de las vichmas y tercercs, af igual
i o compdirtiento estarsl de fvestigar v sancionar efectivameants el delifo (...

Ahora bien, para determinar 5 ura prueba na vuinerado slguna garantia constilucional | es precso
sefialar que el articulo 15 de la Constitucion Politica establece enfre otras garantias. el derecho de
toda persona a suw intimidad persanal y faméliar, al tempo que estipula que (3 corrasponcencia y demas
formas de comunicacsdn privada son inviolables, por o que sblo pusden ser inlercepladas o
regisiradas mediante orden judicial, en los casos y con las formalidades que establezca la ley, a su
vEZ, 0e ese articuly se desprende una serie de garantias para su prolescion a saber. (i) of dedber dal
Estado y de fos particelares de respetario; (i) fa mvinlaliidad de /8 CoMesponoencia iy danas ionmas
e comumncacion prvada, Sahvo & regisiro o la inferceplacidn por afden fudicial, @ 08 CE508 y con fas
formalidades de ey v (W) s resenva de ibros de comabiidad y demas docuneiios privados, sevo s
exiilidad parg elactns Iulanos o juhciales y pars 108 cas805 de iNSpaecoion, vighancia @ nienenciin
e Eslacto, "art (oS [Gmmimas que saake & ey,

Par otre lado, son cinco (5] los principos qus susentan la protecciin del derecho a lainbmidad y sin
lgs cuales, se perderian la correspondents intogralidad del conbenido garanista de la intimidad del

O Conpthicons, sironca C-554 ga 20148
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ndlividus fremtes a la mnecesana injerencia de kos demas, esos pincipios fusron defmidos por ta Corte
Conslitucional mediants la sentenca G- 594 de 2014, asl

El priveio de ibedod, seqin of cual tos defos personales de un individuo, soio

puraden ser segisirpdos o thwdgades con of consantrmiento iibro, previo, sxproso o
[k chiad frifplar, @ monns gue & ordenamiento furldfico fe imponga fa chbgaids de
refavar dicha mfvmaciin, en aras o complr o ofyelive constifucionaimentn
fagilimo. En esle confexio, g obfencicd vﬂnmr_.hﬂ:'dn da dalos parsonaes, s i
prewia autanzacidn ded iivar o en ausencia do w0 cam v procise manoado ingal se
consideran Wpitas, Bl pnncipio de finalidad, ef cirsl se express en I3 exigencia os
spmedar i recopiacidn v divilgacidn ode datos, & la malzacdn de ina abitad
constitvcionaimmenta fegitima, I que implde obligar & los cledadanas a relevar dafas
ntimos su vidia personal, &in art soporta en ef Texto Canstificional gue. por afemo,
feqiiime ia cesidn O pare de su infenondad en benefficio do la comunidad. D
coffovTdad Con el prnciie die necesidad, & nformacdn Dorsons’ goc debir Sor
ciyelo e diargackin, se imifa estrechamane 8 aquels gue guarda relacan de
corexiilan oon A inaldad prafandida mediante sw revelasian, Ash queds prafibioa
&l regrsfo ¥ fa diviigaciin de datos que excedan &l fn constificionaimeriie fagitima
Adicronaymenie, el RNGDIG de veracidad, exige que s dalns OSEORAIeE qUO 5S¢
piredan dividgar carespondan & siuscionas mealas y, por b Insone S8 encienira
profdbida la dsulgacidn de dafozs falsos o errdeeos. Por e, &l peincpio oe
miogadad, seqan & cual fa wformacdn gie sea objofo de dhviigacion debe
surminisiaarse de seanera complels, pldendn gue S0 fogisimn v dhaligoe dalas
pavcrakes meomelss o fmocionados”, |Destacado fusra del textn)

| Ahaora bien. en cusnio a la proteccién de las comunicaciones privadas conlra inferceptaciones
| arhitrarias, la msma Corke ha @iterade que el deracho a la intimidad garaniiza a los asociados una
esfera 0 espacio de su wda privada. inmure a lka inteferencia arbifrana de obros, en espedal = la
inferceptaciin 25 reakzada por agentes del Estado, pero lambeén cuando esa interfarencia es realizada
por persanas privadas; como cuanda, por ejempls, se divulgan a avds de los medios de comunicacion
sihuaciones o cirounstancias gue sean de exclusiva inferds de la persona o sus allegados.

El Alte Trbunal lambiEn ha reconacido gue el darecho a B ntimidad no et absolwte y ha sefizlado,
por ejemplo, gue cuando se frafa de personas y hechos de imporlancia mibica. el derecho a la
infarmacidn prevalece pnma lacke sobre el dereche a & intmidad. La intercegtacitn degal de
Comunicacionss &5 entonces una préctica condrarie a los principios democriticos que protegen a los
indwiduos da la arbitrariedad de los agentes estalales

Es por alic que, la interceptacicn de comumcaciones, s0lo pusde sor feakzada bajo las condicionas
precedimisntos expresamante sefaiados an fa constlucion y en la ey, comagarantia de los derechos
fundamentaies, en especial del derecho a la infimidad™,

Explicado o anterior, la Direccidn del andlisis de los medios de prueba obrantes en el sxpedients no
encuentra que |as grabacionas elefdnicas apodadas por [a socedad denunciante hayan guebrantado
& derecho ala intimadad de los usuarios da sendicios de cormunicaciones, daco que infaracoiones entra
Ins usuarios v los proveadoras a fravés de la linea de atencion ceben ser grabadas por & proveedor
dié servicios de comunicaciones, v deben ser mantenidas por éste para consulta de los usuarios en
cualouser maments, coma 1o dispone & paragrafn del artloulo 46 de fa Resolucidn CRC 3066 de 2011
por I gue en esie case le cormesponde a TIGD grabar las PQRS que presenten Ios usuanos . a raves
g su VR, como en efecto ooumid |, prueba de ello es que en las grabacienes tolefdnicas allegadas o
la averiguacdn preliminar, se evidencia que el proveeder investigads sefata que™. ) para ofrocara
prl e senvicio B Namads serd grabada y eventualmenls mondoreada por favor espors o
rramantn™®, por o que se presume el consentmiento de sus usuanos para ello

7 Dot Coesthuocnal, seriencia 500158 da 3000, M P Ml et Copida Eppinosa

8 abncian Jar P b et rmata 00056 Brerar Canbbo Minugs 00 05, Daly Rodigees senwes 00 05 Doy G maito 00044
¥oina Bt rargils S0AS Giarl Grozcn misuto OX00, Jeimy Osana ssniie 053 e Garcla e 0025, Ehara Agames.
minln 0AE5 Knina Kerdza rrengta D0 53, tesics kmdner meeio 00:26 Eva Adechine neonutd 108 Jeinar Cudnien meuas
3904 Kanes Pefnin mmdn 01 11 Lor Sinches minida 3131 Mars sddguns minale (108, sol Sacristan miman 01,15 Taliana
it i it D007y Shefony Mafoz mendn 105
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RESOLUCION “EH;_E 03 s =BT HouA ne, 4

“Por media de & cual e decide ura imestigacion ad minisbratva

Mgl las cosas, no es ciero como o prelends hacer creer |a socledad nvestigada, que g denunciante
() no contaha con autonzackones SUScifas fanio por los usuanios como por (8 sociedad Colombia
Movil SA E 5P para realizar Ia grabacidn de las conversaciones (...J", cuando no exsle pruebs
algura que demuestre que las grabaciones fuercn realizadas por COMUNICACION CELULAR 5 A
COMECEL 5 A sine por el confrario, comespanden a regisires magnetofnicos efectuados par TIGO,
con ocasion al deber sefialado en el articulo 46 de la Resalucion CRC 3066 de 2011

Aunado a lo anterior. de las pruebas cbrantes en el expediante no s establece en ningln moments
gue & denuncante haya sido ol que abiuvo a3 grabaciones, ni MUcht Menos que stas hubsesen side
&l resullado de la nerceptacion o acluacion legal por parla de &l por b que no se configura la
vilmeracion del articulo 15 de la Constiucion Politica gue pretends hacer vaser TIGOD,

Adicionadments, no se evidencia como la mfarmacikdn sobre as quejas de los usuanos por las
préesuntas falas en la prestacién del servicio gue prestaba TIGO, se irale de un asunio gue
corresponda 2 |a esfera personal de |os usuarios que no puada sef conotido en &l marco de una
invastigacion adminsirativa como k@ que hoy nos ocupa, ya que kos aspectos pesonales de estas no
han sxlo divuigados poblicarnenia,

Ahora wan, an lo que respecta a la ntmidad de TIGO, tal como lo ha Indicade |a junsprudencia, solo
la perscna nabural es tlular de eshe Upo de derechos, en este senbdo la Corte Constifucional indicd lo
siquienta

‘La jurisprudencia ha hecho distincidn respecto de Jos derechos
fundamentales de los cuales puede ser itular una persona juridica, sefatando
gue algunos de elfos se refferen exclusivamante a @ persona humana y, por
tanto, agquelias no estarian legiimadas para reciimir & 5u amparo, For gfamplo,
ol derecho & 12 wie, 8 prohibicion o g desaparicin forzada, refos o penas
crueles, mliumancs o degradanies o al derecho a fa inirmiciad fermdiar, TaMpece SO0
titwiores oel darecho a @ dignidad fmans, ni de los derechos a fa intimidad
personal y a la honra, los cuales “sofamente se reconocen al ser hlimano, pues
son atributos propies de éste, inherenles a su racionalidad,
imprescriptibles y connatirales con of reconacimiento de su dignidad”™. Bajo
ase anlencido, s ha dicho gue una persong jwidics lene derecha & la iguaidad, &
{a inidahifiad ce domiclio, pelicidn, debido proceso, Sheniad de BE0CICIN, ACCES0
& la adminisfracion de justicia y of derscho &l been nombe, Sin Gue 8l EnUNCHCIGN
pretonds ser exhaustiva™®

Por ende, no se evidencia oue & provesdor denunciante haya incurrido en wviolacion a s
comLnicacianas de los usuarios con la linea de atencidn al usuario de THGO, ni mucha menos que al
habar aportado las grabaciones tomo sustento oe su denuncia, hubiese vulnerado el derecho a la
infimidad die los usuanos gue bs invalide como pruebas,

En ese orden de wleas, k& Direccion -atendiende o debido proceso- procedera a verificar si ks
grabaciones pueden ser valoradas como prueba en el desanollo del presents acio administrativo.

Para slls, s debe lenet en cuents gue la vaboracidn de las pruebas en los procegos administrativos
sancionatorios se debe acudic a las normas eslablecdas en el Cadigo General def Proceso, 1al coma
le establecid expresamente el Cadigo de Procedimlents Administrative y de lo Contencioso
Adminigirativo en el articule 211, el cusl para mayor pracigion se trangcribe a condinuackan

*ARTICULO 211, REGIMEN PROBATORIO, En ins procasas que s8 adelanlen amla
la Jursdiceidn de o Cordencioso Adrmwnisiratied, &0 0 Que Mo G5i8 exresamene
regilado a0 este Codigo, se aphcardn an matera probalora (a3 normas del Codgo
de Procedinvenie Civiet”

Entonces, bo primero que debe aclararse es que |as grebaciones de [as lamadas aportadas por &
denunciante deben ser valoradas como pruebas documentales de conformidad con el articulo 243 ded

" Senlenca T-31T da 2013
= Emlindns Cécigo Generl gel Procesa
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RESOLUCION m.'mlEnd‘J' Ut fn‘:" 018 oA pe L3

“Far medio de la ozl 32 dedde una invesligaskin adminsiativa

Cadigo General del Proceso™, v teniersdo 80 cuinta gue [as grabacionss apartadzs porla denunciants
son de contenido deglaratvo, podedn ser apreciadas ..} por el juez sin necesidad de ratificar s
ponfemnida, salvo gue i3 porfs comirans sofoie Si ralbcaciin 2

Al respectn, resulla parfinente fragr a colacidn o que |z Corte Suprema de Justicie an Sentencia
5056332017, expedida deniro del rackcado Mo, 11001 37 03 027 2009 00440 01, evpuso sobra las
grabacionaes de vor. asl

Refererda a fas grabaciones habidas enfre el Garenle de I pasva ¥ quien recrbi
in arden lefefdes de comprs, & igea! que enire os empleaidos de 55 pafes o
egfe proceso o & sus fEngenpoiomes (oios 51, 1538 mspecivaments) os
necesar hacer 55 siguientes acolaciones,

Las grabaciones de voz son consideradas por nuestro Estatito Procesal
como medios e prreba de caracter documental y por fanto se le aplican fas
disposiclones normalivas relalives a8 esa clase de screditeciones. Asl fo
ordena ef articulo 251 del CPC¥, que goblerna el caso, por ser of vigenie af
momenio de realizar la valoracion de los hechos y la aprehension material
covrespandiente, a pesar de regiv en la actualided «f Codige Gencral del
Proceso

En el misfema pozdivo colombiano, la eficecia probaforia de in documento piveds,
gatd indisolubementa Tgads & Iz verficacidn de sl ;lenlicidaed, mizma. gle s
predica crans exista cefela de i persona gue ko fa Gemado o elatorado

Esa cerfeza la expiica el canon 252 ibideny®, ol disponer en ol numeral lercaern gue
a5 &l que THersss al asuto prasenls, gie &f docpmsnio privads es autenfico
[RFET N

)

3. 8 hahiendose apartaco & L procesn y affmado estar susofo, o haber s
manuscrlo v @ pae conlra quten se opone, Gsla Ao lo lachd de false

M ARTICIN.OD M3 DISTINTAE CLASES DE DOCUBAENTOS. Son decumarnios b escing, impuasas, A0, Bhans ciseios,
monsaes de dalns lborelas. caifas cmeaiilagoileag dEces gabiciese: magainfamicos. wouogrbooonos maoemfiag,
faknen, conimmalng, copames aaIRia, 2eNs K on el dodn olyeto minsiks que denge carohee s ool o dnsi e,
il irATROON RS &0 a0das. metimonios, st o symdnus

Las docenrenfos son pdbiicos o praaots. Dociranio podicd a8 o ooy Boral funconano sHittfoa an ofroci de sa Anciones
I QY S VRIS AR ANETD. B8 D0 & COCWTRITO UNTRON (WL (AT IARCAT S Sk o R panscad & 0 Al
mipraecedie Conmto consEln @0 e asosin ainszndn o syecres poe of mapecien inoanwan s mskimonio pedden s oe
Aulsasmis phr i niREe o hayne 2l w0as e S0 ceetedn an Al mipiselha siElnosin e denasene ooctihioe pribics”

¥ anleuls 263 dal Codeys Gonedal sl Prosess
T E| cual comespancks al adiculo 243 41 Codepn Germenl oyl Proonrsa

# Ealer opdl 0% conioidanle oot @l ity 2q4 del Cihps Ganatal del FIDomss cuyn Srieid o of Squinnis

ARTICLLO X4, DOCLIMENTD AUTENTICO. B mudefiod o cotumends coando engin cadoen tobm i parsona g o ba
wabarmde, manusealn, Sreodh, o aeando e comes msnec o8 [ perons & guiet 58 alsfugm o doosmami

Loa docimerios faldens v iex privadas sranagos de T nodos p o donceeos, on angimal 0 o0 copls, slabomuos Srados o
WATAACAOS, ¥ 05 QUD carfengan iy reprodecciie de by ver o 08l regen. e predomees saniniico, slanfras No hayan 2ido
rachackan e fafae o doscorocinios, smman of caso

Tanadn o prastrmsin aehintons g meémoralss posanfsdos pam que Bemad oae Jel aepabedds, rcianas 2= demanaas,
a1 sl (0 i AN FEposinkde oo doveohor an bigie ¥ iog podares 84 CA50 o susitindn

AT FUSTME BT RS THYT SSlEnPrDT oo ion socunmmsalin Jie Ao 98 avudaTod pod = s i e

L parfe o spodie af pereesn o decumenls, a0 ongioal o 60 conle, moaroon 0ad ol su auenficdisd g ono poord smiagnak,
i e CL LR B e st ninges sy ialceried. | ox docrmantcrs an TG 08 ansidam o RN S ST mimtnnena

Lo glapiaaio an soip minudn m apkcs s ool 06 e sns 1oon Ak (08 frrsEnsing s
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RESOLUCION NUMERD DE 2019 HpJape 18

"Por medio de ka cual se cecde una investgacion administrativa

ofxNTenamenie, o fos sucasorss dal cowssvle  ginen S8 ainbkye defanen 9o hacer
Ia manifasiacidn contamplada en sl imcso sapuncko del aTicin 259

Esta novrria Sg aphcand fambion @ las eovoducciones maciicas de fa vez o de fa
imagen de fa parfe confra Quien s& aducen, afinmandose que comosponds & afla”

A s fume &l canon 277 de g misma. ausive 8 /58 documenialos ermanadas g
fercors enseda

“Salvo dsposicion en conirano oS docwmenios pivacos O lerceras sofo se
gsiimars por e juez

1. 5isiendo ¢ nahuralezs disposiive o simplemento represenialive Son sutenticos
o comformidad con & aficwlo 252,

2 Los documentos privados de contenido declarative, se apreciarin por el
juez sin nacesidad de ratificar su confenido, salvo que la parfe contraria
soiicite ratificacion”

No cabe duda que las grabaciones son documentos declaratives, es decir "se
limitan a dejar constancia de una deferminada situacién de hecho @& glips,
cordienen wna declaraciin de ciencia 0 de conocimemio sabre Osfermirddos
hechas, gue en s malerialidad comesponde en esliclo sentido @ un feshmomio,
alfhula gua no piorde § pesar de estar incarporadio en un medio msirumental. Sotve
aquelos, en dfmas, ha manleslade la Sale, "s8 esfablecid [a ratificacidn come
unica formaldad para reconocede valr come preeba™”

La jurisprudfencia de esta Corporacian se ha referido en muitiples ocasiones
a la necesidad de distinguir la naturaleza del contenido de los documentos
privados en orden a otorgarie valor probatorio, pues en relacion con los gue
proceden de terceros, ef legistedor fra supeditado sy mérite demostrativo al

cumplimients _de algunas exigencias gue difioran _segun aguellos sean

dispositivos o constitutivos, representalivos o simplemente declaralivos.

A sze rezpecto, ha sosfandn gue cudndn o profends hecer valer "documenidcs
privados de ferceros de nofuraleza disposiva o simplemente eoresenialiva’ su
‘pstimacion siio a5 viahle & s feno cenlidiimive S00re su procedencid, arle su
fecongcimuetiy, en dos fdrminos de los ariculos 252 ¢ 277 del Codigo oo
Procegémiante G, carga oo [ cual se exonerd a aguelios e “comersdo
declaralive™s {C5J BC, 7 Mar 2012, Rad, 2007-00461-01), a los cuales “podrd af
Jiez conpederios valor, sompre que Iz pants conira Giien S oponen o sohoine,
poorunameanie, su ralficacon (nral 2 &1 10 ey 49628, derogatono ded nra. I def
art 2r7ih.)" {C8J 5C, 4 Sep. 2000, Rad, 5565).

Eni refacidir con las pruehas documoriales de nodursleza declaraliva precisd.

(...} en lo tocante con su eficacia probatoria, ninguna norma procesal ha
axigido la autenticidads, toda ver que «por sus caracteristicas especiales.
han tenido una regulscidn fambidn parficular que, en la legisfaciin
pormanente, ha consistido en asimilarios 3 los testimmonios para efecto de su
ratificacion {n, mds hien, su recepcion directa), salve cuando, por acuerda de

% El comd i concordaniocon gl Al 25E Cod e Gamsl ol grdmss, @l Cosl 5o mans oie & DeNeNUDaon:

ARTICULD 282 DOCUMENTOS DECLASATIVDS EMANADDS DF TERCERDE. Los docmenlos priangis oo comerido
doclarathD emaredos 00 [OHGS 50 apucards por af jime sin oncesided de ralilicar S0 comaaics, saho quo 2 panie
confraria soiicife su rahficociin”

o DE SANTO WICTOR. El Procesa Cril Tomo | Prusks Documants® Busncs Abes: Edswisl Univarsidad 1583, pag 34 ¢ 55
¥ £8). 5 Senteidn o Sa 3 e 3045, Rpd PO0E-004S
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SECRETARID D HOC

RESOLUCION NUMERG " DE b1 Hoa e 17

“Por medo de i3 cual se decide ura invesligacidn adminsirativa

ias partes se acepta of documenio como taf farts. 277, num 2°,, y 229 inciso
*C d’lFEuJ [CCXLI, pﬂns H?rﬂw m_mmﬂsm
: - Fil N 3 =5

subraya; COXXH, g, 560)... (CSJSC, 18 Mar 2002, Rad BRAT".

Enforces, toda vez que TIGD a lo largo da |3 investigacidn administrativa no taché de falsas |as
grabaciones da las llamadas apotadas por el denunciante ni sdlicitd la mlificacion de las msmas, a
Direccian dabe proceder a valorarlas como documentos declaratives de acuerdo a lo antes expuesta,

Recapiluiande, la Direccdn de acuerdo con & andlisis realzadn, no encondrd demostrade que al
denunciants hubiese incurtido en vulneracion al debido proceso ni al derecho g la intemidad, por ende
rio axiste ilegahidad en gl medio probatorio aportads: v signdo las grabaciones pruebas validas que no
fueron fachadas de falsas ni fuese soliciteda su ratficacidn por la investgada, permmlen que sean
valpradas dentro de k3 presante inveshigacian -como documentn declaralivo- de conformidad con lo
extablacido en 2l articuln 262 del Cofgo Gensral del Proceso.

No. | Nombra | Linea mévil Interaceién (resumen) e
= Usuaria: (Minuto 01°36) Manifesta tener falta
de sefsl constanie, dice que 1odos bos dias 16-10-2016

fizne sefal defeciuosa.

Asesor, (Minulo 02:58). Sedala que sl
esfiema no reparta ningin problema en el

Asasor. (Minuto 05:54). La indica al usuada
fque e hardn un procedmients interno, de
mado que debe rebrara el chip del celular por
| & minfos con & fin de hacer un “mesal
infarma’,

Jahir
1 Betanc | 3ME95283T
e Usuarig; (Minutp 06:28) Seflala que «

procedimisnio ya ko ha reaizado varias veces
I y no ha funcionado.

Usuarie: (Minuic 07:06). Pregunia s ael
genera un nomers de consacutivo o radicads

Agesor (Minuto O7 100 "Moo safor”

La grabacidn mo permite conocer sio las
instrucciones dadas por el asesor llevamn a

| 1Ll'l resultado satiskactono

[ {Usuarig: (Minute 00:36) Sefiala que fiens 1B-10-2016
|problemas de sefal, no salen ni enfran

Nlamadas en la (iima semana

Asezor (Minuto 05:08). Sefala que enviara

[un mensaje de texto con uNa Sere o8

J:-I:InﬁgLu"Hl:l'cll‘H!i que dede realizarie al mdwil
Iot1es09141

Usuaris: (Minwio 0518 “va habia lamado

- anfensomnenda ¥ ma dygron ko oasne (L)

‘efiala que la falla persiste.

Brainer
Cantifla

Asasor (Mirute 08:40) Le solicta al usuano
gue apague & calular por dier {10} minuos v
o encienda
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“Por medio da la cual e decide una investigacion ad manistraliva

Usuarn! (Minuto 05:55) Mandfiesta que al
procedimienéo ya lo ha reakzado, que ya 58
habla comunicade para lo misme ¥ aun asi
persisien las caidas de las lamadas

Usuane: (Mnute 06:57). Pregunta si entregan
algun tipo de registro del reporta.

Asesar. (Minuto 07 03). Responde que con el
numern de eleforw  puede  validar s
L eigng ke el

Dolly
Rodrigue | J006524405

Usuaria, (Minuto 0040). Dice que bene
problemas de sefal, las llamadas que hace ¥
gue recibe se caen aprovimadamente hace
veirbe (20) dizs

Asesor: [Minuto 0202} Manifiesfa que el
sistema reporda que 3 linea se encuenira
actva y que ie realizard una configuraciin al
gielerna, informandale &l usuans que apague
el tedafano por cinco (5) minutos para realizas
la configuragidn,

Usuaria (Minuto 0Z22), Menciona que ha
lamado varas veces y ke dicen ko mismo y no
ih.mnima. &l problema persiste

Asesor (Minuto 02:45), Sefnala que realizara
ka varifcecin interna para verificar el por que
no ke funciona adecuadamente el servicio y
efectuara o reporte respectivg.

Usaria: (Minuto 0325}, Solicita el radicado
d= la Famada

Azesor (Minuto 02:30), Manihesta gue es un
reporie No una queja, solo las guejas les dan
el nomero CUN y que tenen 15 dias habiles
para responder.

Asesor; (Minuts 07:15). Sefala que ya ganerc
&l reporte ¥ que an @l menor lempo posible
sodcionard el incomeenienie y i 28 Necesano
s comunicard con |a usuaria,

Usuaria: (Minuta 07:27). Solicita nuevamente
gl nimerg de radicado.

Asesor: Insiste an que @5 un regorte.

4

' “fﬁ‘:'" 1004548740

Uzuaria: Sefala gue fiene moonvanientes con
gl sarvicio de [lamedas, gue |8 dwrcn
indicacionas de apagar el equipo, dejarko en
mado avidn y encendesio nuevaments, pefa
‘cantindan [as fallas.

Asesor (Minuto 05.14). Senala que |1a linea
esta astiva, que enviara un mensae de 1exio
para que desacive |as resiricciones de i@
linea.

16-10-2016
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Ho, e 19

Yelna

Bahogue

Glanni
Orazeo

Jedmy
Osario

Usuans: (Minuwo 05:05). Maniliesta que tiene
el celular a la mano v esta realizando al
procedimisnio, pEro parsiste al|
incomvernsnba,

Agasor (Mnuto 05520 Le sugers a la
usugria que se acerque al ‘oenfs de
axpanencia Tapo” para la epossidn del chap,

No se e asigna el CLUMN,

Usuaria: afirma que tiene noonvenientes con

Ia sefial, las llamadas no entran v bene
problemas ce dalos.

|
Asesor. (Minuto 05:13). Manifiesta que realizd

| 3015047116 wna configuracion interma, indicandole a la

|
I

usuaria que debe apagar &l telélono por cinco
minuios ¥ prenderio neevamenis,

Mo se e asigna el CUKL [

16-10-2015

J0162 22551

Uswaria: aduce tener incomvenienes de voz
en las lamadas entrantes y salentes, va e
habia comunicado con la linea de atencibn
con anterioridad, indicdndole oue debia
redniciar el equipo, que reslizard una seno de
validaciones, pero la fala persiste.

Asesor (Minuto 04.13) Sefald que realizg |
unas configuracionas internas del sistema,
splicitandcle a la usuana gue apague &l
celular por cifnco minuos Yy gque  con
posierioridad |o prendiera,

Usuaria: (Minuto ©d4:24). Safala gue ese)
procedmiznto ya lo habia hacho y continug,
con el moconveniente

Mo s& |e asipna &l CLIN

16-10-2015

3006299848

Usuaria: Safiala gue liene incorementss con
la sefial del semvicio, las llamadas =8 caen
constaniaments:

Azesor (Minuty 02:52), Manifiesta que la
linea telefirica se encuentra activa

Azesor (Minuto C4:.09), Indice que realizo ung
configurackdn  Interna, soliciténdale a la
Smuaria que apagus el celdar y 1o prenda
nebevamenbe.

Usuaria; (Mnuto 04:15). Sefisfa gue asa
| procedimianto ya ko habla hecho v penaiste ka
fadla

Mo se e asigna el CUN

18-10-2016
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Lizat
Gareia

013642701

A kgl
SECRETRRID AD-HOC

Elvira
Agames

I004314434

Usuaria: Manfiesta que tiene problemas de 18102016

sefial. qua no salen llamacas en los Giimos |
cuairo dies. |

Asesor {Minuto 03;18). Le indica a [a usuana
que ka linea se encuentra inacliva por N0 Uso

Asesor [Minuio 05100 Manifiesta que para|
que le activen |a linea debe acercarse a un
centro de atencion de Tigo.

Usuaria, (Minuto 06:58). Expresa gue quieng
radicar ung gueja.

Asesor. (Mimuto 0717}, Le indica gue si
quiere radicar ura queja deberd enviar un
menssie de lexto con la palabra “que@a” al
normern 85432,

Usuara: Afrma tener moonveniente con el
servicio de voz, las llamadas se caen ¥ i
figura saklo con las recargas.

Asesar, (Minuts 03:26). Menifiesta gue esuna
linea prapago y tene sakio.

Usuaria; (Minwio 03 48). Indica qus va relirg
la sim card, apagd el eguipd y Que I8
conliguracidn interna ¥ axtarna no funcond
debido a gque los inconversentes perssien,

Asesar: (Minuto 08:35). Senala que el IMEI
del equipo se encuentra en pedecto estado,
gue gereraran un escalenamianio

Usuaria: (Mimuo 11:23), Pregunta que 3i e
gniregan un numens de radecado.

Aszesor. (Minulo 11:27). Responde que no
bene numern de radicade, gue si encueniran

una faka con el reporte se comunicaran con ka
TR

Mo s5e e enfrega ningun namero de radicada.

16-10-2016

Karina

" Mendoza

EL SUSCRMD SECRETANO GENMERAL ALVMHOC HACE DONSTAR QUE Lo PRESENTE COPL COINCIDE COM EL DOCUMENTD ORIGINAL QUE AEPDSA EM LO% ARCHIWOS DE LA SUPERMTENDENCIA O INDUSTHLA ¥ COM|

002231448 i

Usugria Manifiesta que guisme ponsr una
quia porgque bene probdemas con sus datos,
las llamadas se caen, ya se habla
| comunicads con ankenorkdad y ke dijgron que
| reériciara el equepn, pern pertiste la falla.

|Azpser (Minuto 04210 Le mdica gua el
sistarna no regorta mngun inconvenients con
gl sarscio. |

Usyaria: (Minuto 06:37). Sckcia un numero |
de radicado del caso,

Asesor (Minuto 07 28). Manciona qua &n una
proxima ocasion pusde consultar el regorte
con gl nomero de la linea telefonica. |

18-10-2016




EL SUSCRITD SECAETARIC GEMERAL AD-HOC HALE CONSTAR QUE LA PRESENTE COPIA COMOIDE COM EL DOCUMENTD CRIGINAL GUE REPOSA EN LOS ARCHIVOS DE LA SUPERNTENDERCIA DE IDUSTRIA ¥ COME
e S
SECRETARID AD-HOE

RESOLUCION NUMERD ~ DE2019 Hea N 21

“Por media de ka cuad se decide una mvestigacién administrativa

Useana: (Minuto 08003). Insiste an al numerg
de radicada.

Mo se le entrega ningln ndmero de radicado.

Usuaris: Menciona que fiens mesnvenienie
con el senvicko de vor, s lamadas entrantes | 16-10-2018
v salianies 2@ caen ¥ no sirse ol servicio da
cates. Ha reportade los inconvanientas v e
cican que apague € equipo, que o coloque
en  modo  @ibn,  pero persiste el
inconwenients.

[ Azezor (Minuio 03:50). Manifiesta que la
Jessica 006145244 linea no reporta mngln Bpo &8 nccrvenienie,
Jimanez que realizard un reporte al drea encargada

para que soucanen el pencancs,

Usearia: (Minulo 10:21). Pregunta si e dan un
radicado o consecutive

11

Amacar (Mindle 1029]. Sedal gque no e

agigna ningln numers, sino que pusds usar
&l afimers de celuar

Usuaria: sefals que tene incanveniente con

ka zefal de voz, las llamadas enTantes no 18-10-2016
ingresan y las salientes e caen, ha probado

k2 sim card an offo equipo ¥ lamooco

funcicna,

Asesor (Minulo 03:40), Sehaka que la lines
rmd presenta ningdn indomeanents, que b
enviard un mensae de Bxo paa gue realice |
una configuracian.

Usuaria: Manifiesta que ese procadimiento va

Eva | oni6445083 1o hizo,

Adechine

12

Agegorn (Minuto D4:50). Sefzla que realizard

un reporte Al Area encargada por &l tipo de
falla,

Wzuaria (Minuio B:28} Pregunia si le dan un
radicado o consecutivo,

Asesor (Minute 08:42), Indica que ro se ke
asigna ningun namera, sino que puede UsEr
el nimero de celular,

Usuaria la s=fiora Carmen mandesta Que e85 |
|lz persona gue uliiza la |'nea ielefdnica del
| sefiar Jainer Quinters y poeee inconvenientes
con &l senicio de llamadas enfrantes y
salientes, probd la am card en olro equipo v | 15-10-2016
JNORTTAOGS | lampoco funciona

Asesor (Mirute 03-44), Manifieata que en &l
sistema aparece que ia lines lelefdnica s=
encuentra acliva v que estd funcionando
correctaments, le indica que debe realizar un




Al
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14

| procedimianto, la wsuaria indica que ya ha
{reakzado las configuraciones respectivas,

Usaana (Minwlo 04:15). Pregunta si le dan un
|radicado o comsecutivo,

Asesor, (Minufo 04:20). Le indica que &l la
persona ya realizd s configuraciones, o gue
la compafila pusca hacer es ascalar el
inconvensente al Area encargada para que
verifigue las fallas, ke menclna que ks
radcados se dan en las peticones y para ello
debe esperar respuasta an 15 dias y wego
procede & aclarar gue en este caso la samana
85 un framéte diferente

Usuara (Minuto D€:56) Solicila solucidn a
las fallas gue presanta sl sernci.

Usuaria: (Minulo 08:28). Insisie &n un numerng
de consecufivo o farmato.

Asesor (Minuio 08:32). Mandiesta que no 58
asigra mingan radicads, sino que puede Usar
el nuomern da celular para validar e reparie.

Usuana: Aduce lener inconveniente con el
sordicn de las lamadas entranies y salientos,
£a caen v suena entreconado.

18102016
Azemor (Minuio 03:08). Manifiesta que @l
sistemna refleja que B linea lelefdnica s2
encuentra acliva sin pingln inconvenignie

Usuana: {Minulo 03:39). Sefala gque liens
mermitencia, [@s lamadas se caen, que ya
habla llamado por el msmo indomenenie,

Asegor (Minuto 04:36) Afirma que dejard un
reparte por k3 falla indicacda para que se
vaarilfiguen & qué se deban los fallas.

Usuara: (Minuto (04:53)  Solicita ial

Minuts 04:58), El asasor sefala gue no se le
genera ninguna constancie de radicacian
porgue  S0R FEpOrEs iIMemos para que
solucionen el irconveniende en @ menor
liempo posiole, que &l guien que ke den un
normero da radicado debe interponer una
queja que tense una dwackin de quince [15)
dlas para responder, @ pregurila a |a usuania
|3i deged presentar Una queja o un reporte, a)|
[bx cusl 8 usugris responde que si, frente o

jcugl se ke imforma gue puede  hacer

Usuaria. Informa  inconverientes para

jacceder al serviclo pues no tene sedal

Karen
Pefiate | J00T 710258
consiancia ded inconvansanta,
seguimiento con el nimero celular
i Luz
| S4ncher 3015331368

ﬂﬂ@ghﬂr&rﬁe digo gue ya le realizaron al
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procadimiento de configuracidn interna, pera | 16-10-2016
persisie la falla,

Agesor (Minute 05:20). Seftata que realrard
U regore para Que & dea encargada
waliden gl por gqué tiene e inconvenients
riarfado

Uguaria: [MEnuto 08:29). Pregunia por el
nimera de radicado,

Azezor: (Minutp 02:31). Responde que el
procecimeento es infernp, no se general
ningan radicado y que si se reguisre alguna
configuracion se comunicaran al nomero de |
Conbacio.

La grabaciin no permde conocer sl las
insbrucciones dadas por e asesor Bavaron a

un resliltado satistaciong

17

T

16 I Rodrigue 3004297632

Usuaria: Indica que tiene inconvenienta con el
serdcio de daloz v los mensagEs noo se
envlan 14-10-2018 |

Asesor (Minuto 02:53), Manifiesta que validd
i infermacdn  del sistema ¥y gque Ia
configuraciin del equipo estd comacta, qua as
unea Talla del servicka, tomard un reporte para
g el ares encargada realice  las)
comecciones del caso. |

Lsuaria: (Minuto 03.27). Pregunta = le dan un
radicado o consacutivo,

Asesor (Minuta 02:32), Responde que se
escalons el reporte por falla del serdcie, no
52 BSENE NNOUN nlmero, sing que pusde
usar & ndmess de celular para verficar el
tréernite

Sol
Sacristin

Tatiana
Ricaurie

3003409440

Usuaria: Safals que desea infterponer una
queja por sefal intarmitents.

l‘lﬂ-‘tﬁ"?ﬂ 16 "
Azesar; (Minuto O7;00), Manifiesta que realind |
una configuracan infema, que = ervid dos

mensaes de texto a la linea de la usuana

para gue realice la configurasién manual para

poder cancelar [as restnocionges o desvios de

I lirnea

Usuaria: [Minuto 0845 v 0212 Pregunla si
lz dan un registro o conseculvo de la
solicitud, imsistiends an 2l mismao.

Azeser (Minuto 0018}, “No”, manfissta qua i
@& UN reporte irtemo

3002753809

Usuarna: Afrma tenes un mcanvenienta conla
sefial, las lamadas entrantes y salientes =
caen o ne entran ¥ no sne el seraco de 18102006
datos, con anterioridad le habia informado

gue realizarian una configurackn inberna y. | _||
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SECRETARID AD-HOC
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RESOLUCION NUMERO DE 2019 HoA 1 24
“Por medio de |a cual e decida una investigacidn administrativa

= U debla apagar &l equipo y prenderio. pam
&l problema pergisie

Asesor (Minuto 03:58). Afirmo que reakzaria

una configuracian intasna y una vez se finakoa

la lamada cabe apagar el equipao.

Usuana: (Minutc 04:24). Insiste que ese
procecEmeents ya lo reafizd, gue & s la una
solucidn que e oirecen,

Azpsor (Minuto 0453), Sefiala que va a
escalar ef mconveniente y $& comunicaran
con la usuania a bavés de una llamada o un|
mensaje de lexto,

| No s e enlrega ringun nimero de radicado |

Por ctro lado, la socledad investigada manifest en el escrilo de descargos que; .. ) sa chsana o
dichas lamadas varins pairones comunes como & hecho de que fodas fueron afectuadzs desde &
civdar de bamanguita, hdes so realizaron antre of 14 y of 18 de oclubre y lodas parocen tener &f
misme guion de prasentacidn ()" para conciuir que: ...) lag lamadas fueron promowidas por i
sociadad denunciame ulilzando an guion preestablecics, con la dnica finalidad o crear LN BECENATD
que levars o mal inferorotar ue oy representada pudiera eslar ncurmends 8n contictas comlfanas &f
régimen e profecoidn o usuanos, ko que constiluye tma pruebs elaboracs por QLN RO FESUNE Sa7
afectadn por (g8 supuesias conduclas fractoras”

Frente & lo anterior, la Direccion no acogerd ¢l argumento expuesio por TIGO, ya que el hecho que kos
Usuanios estuvieran ubicados en determinada dudsd o gue e realizaran en un pericdo especifica, mo
implica que las conversaciones hayan sido manipuladas o que el denunciante se hubiera puesto de
acuerdo con |os usuaras para que safialaran inoomvenicnies similares, pues da esto no exsie pruaba,
50 METas apreciacionas de la socedad investigada, por el contrario, lo que i logra constatar esta
Enficad &n dichas comunicaciones es (i} la inconformidad de los usuarios con el senico prestada; (il
la intencion de presentar una POR ante el proveador y; (il) i absiencidn de TIGO de radicar y asignar
CLUN a las POR de bos usuanos.

Finalmente. & la sociedad nvestigada considera que axisten actos de competancia desleal por parte
de 2 socedad denuncianie, este no es el mecansmo adecuade para alegarlo, dpﬂar;rh 0
sancionarlo, ya que of legiskador establecio un framite que no le compate dirimirio a esta Deecaon.

10.2.2. Sobre la transgrasion de los articulos 41 y 52 de la Resoluckn CRC N°. 3066 de 2011 y
en los numerales 3.1, 3.1.1 y 3.2.1 del titulo Il de la Circular Unica expadida por &sta Entidad.
(Cargo primero).

La Direcoion medianta la resobucion que dio inicio & |a presents imesligacion administrativa, sefald
gue TGO presurtaments no asigng & Codigo Unico Numenco (CUN) a las quejas pressniadas por
Ia% usu@rics & traves de la linea gratuta de alencién al cliente, ko cual presuntaments habeia vailnerada
lo previsto en los arficulos 41 y 52 da la Resclucidn 3066 de 2011, asl come lo dispuesto en los
numerales 3.1, 3.1.1 y 3.2.1 del Tiulo 1l de la Croular Uinica de la Supenntendencia de Industna y
Comerdo: las quejs son las sigulentes:

TABLA No. 1

Frente & ko anterior, ka sociedad investligada en el escrito de descargos sefald gue: ... ias peficiones,
QUEES & FECUSOS que Son resuellas por ef proveedor en ol mismo instante en que son presendadas
por af esuann. Ko fequisren le asipracidn defl Chdigo Unico Numddeo, de acuerdo con 1o establecids
en el numera! 3.2.1 gel capliwo Terceny del Titulo 11l de fa Circwlar Liica do st entidad ()7 para
conciir gue: ") es posible obsarvar que los ssesores atendieron y dieron respussla inmediala a ks
usuanos de la siguenie manan:

1. (e Eeron Quid (5 Wpeas S& enconiraban sChvas
2 Ieforiaron gua s Feeas no presenlaban meonrenantes.




T LOM
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A
SECRETARKE Al MO

: RESOLUCION NUMERD | DE2MY HOLA Mo, 21

Per meda e a cual se decide una mestinacitn administrativa

3. [heron a conocer 8f proceso Dars slmisar Cosiguer resticodn gus prosenlans
fa finga, ya 588 Covl una CoNfMUracitn manual remiiendo wun mensae de lexio
Con & proceairiarie a realzar o an sy daefecin realizamds una coniigrirecion
inferma’”,

“ Asuvez TIGO ssfakbgue: ., & bign 1 1as abaciones 50 ane s (U ks asesorss e sic) fonmarn

& Ing clientes gue 56 roalizard un estalonamisnio inlemo, se aclara que este frdmite hace pare dal
procedimiento oe I3 compariia para gavantzar fa satisfaccion de fos usganos ¥ ne se rala de
ESCANamMicte paa sofucionss lBs quetudes de los olentes. va que & cliieve obliems o sofucion a
au requerimienio ar b Narmada sin necesidad de escalanio a aire &vea pars su gesion”

Da lgual manara, mamfestd gue' °f.. ) s compadls que represenin cuenta con wn precedivuonto oo
afencidn p venflicatidn de las falas en af sanacia v que, wna ez =8 aolicd dche procadicnintn o
VRS Quee N axiziia afackacidn en ninging de as Ureas an cuestidn | )7

Al raspecto. vale [a pana precisar que en o numeral 32 1 de la Circular Unica® expedids par esta
Erdidad, establece que .. ) no constiuyen Pelicidn, Quelz ¥ Recurse v por endle no 52 debie asigrar
CUN" an tres svenios, kos cuales eslan definidos de manera tasativa ash

s “Sokcilud de feconterrsento Oe SART

= “Sokcdudes de liformacin sobre g ciales ol proveedor dé respuasta mmedisla
al pewar”

= “Siglemas de regmeests sufomaftcs de Famadas o 'WAR O Underachive  Yoiloe
Response]”

En ese orden de ideas, de conformidad con o establecdo en el pardgrafo pimera ded articulo 41 de
la Resolucson CRC 3066 de 2011, a toda agquella sclicitud que no se encontrard dentro de estas fres
hipolesis & provesdor 08 Serecos de comunicaciones @ debe informar al uswano e Cadigo Unico
Numérnioo =CUN-, con el in de qus e usuanos pudiessn cbitenar informacian precesa sobre el estada
del tramite de su pelician, queja o recurso, de confomidad con fo establecido an & articulo 52 o2 [a
citeda resoucan, 2! cual se transcribe a confinuacon:

.qnm:u.'.n 52. DERECHO AL SEGUIMIENTO nELAs PORs. ngm

Superintendencia de Industria ¢ Comareio —SIC-

H Cpulnr wisenbe pars |a secha de les Pechos
M La ol ngla norma sgets poaen b lechs de e hishok § pam migsr dandad o anecnbe a ronbmgopon:

SARTICLLG 1. FORMA OF PRESENTACION OF POR. Coainhs a0 Irscarian POES an ol wichs!, sl coen idammarad
[ Crves T B FRETE COmpieTn O po G O reroyrande, & niern o iisedficenidn ¥ ol modivo o by B £ mioymndor Bincks
TR (e M TR R R SR G TN O LAy Wi DOV fancie i i st o fa POR

Las PO sepseraan'es en fooma ascnki avbon oofifng: par o monos, ol aomre del groreedor ol que re dngs, & pomiee
iprliaciia ¥ oivaceein oo noliroscen daf usisnn, p i feofos on ue so fundsm el (o soeofud’

Py indo oo, bs osusnos debardn prosardsy sus PORE a0 o raspalaidn, & Sonsoiedie oon B dununss oo ol prmomao
it o i Bdigido 57 o i Daseln resaleridn

PARAGRAFD 1: Los privendoms de sarvicios oe comirhicacionsg deben informar o Wik, par cualijenss medio eco
o elecrsnizo, b consfinsly oe 4 prosenissddo oe I Pﬂﬂfmﬁﬁdgulhhumtn-ﬂm.dmfmhuiﬂmmm
disrante fode o frme, wcfuidlo of Rerdin ded ecerao ie spelcida ande fa Supanirdonoencle d fnohrsina § Comheeia -
SIC-. En @l caso oe Pfs prasentadas por ascrifo, so hard constar, acomas, fa fecha de radicackin
PARAGEAFD ¥ | a8 S a0 fariamoiin A e codiaos (ninos rumsinons 0 i S el pressin ardicoln. samn elesisianis
i REgnetoE 4 B provesobies e Senwmins Ao peminacacinn s por padie de b Sanpneilnockeanis e bnptaefen ¥ Comormn -SI0.
de ennfarmichicl cin des Wmicn e oo diete Ealvknd 8 atadio o |decscadn fiorm ae o)
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‘Par madio de la cus se decide una mvestigacicn admnisrativa

Los proveedores deben esfablocer mecanismog quo permifan dicha consuls,
Haciendo usn, pov ko meros, oe SU pagira Wb v do Ta linea grafuits oe alencion &/
LSUETa.

En tode caso, cuanda el wsuana reakce una consela sobre ef esfado de su POR a
fravés de la paging Web del proveesdor 0 de fa pagina Web de la Supernlendencia
de Industna y Comercio, haciendo tso ded CUN da gue frala of presenie aficul, &l
tauan tendsd dorecha & enconirar I sigwents informacidn “Selor usuars, b
irformamos que su paleidn. queia o recurso (seqdn of caso que apligue), radicada
bapn el Codigo Uneo Numéanco =CUNe (sxxx) en facha [xxxx), sa encuerira an
{estade actuaizade def lrarmile. -andksis por parte dal proveador o de fa SIC segin
apkique- o -olapa op pruebas que préchica el proveedor o la SIC, segdn amiqie-),
iz misma sard respondida a raveds del mismo mecanismo en qué fie preseniada
v & la direccion de molificacion suminislrads por Usled sl momenio de presaniacion
e su (palicidn, Queld 0 recorso, segdn el caso), 8 mas fordar ef dig (xxxx)”

iguaimenta, @n oS Cas0s en Que el USUSND presente recuiso do apelacan de
mamera simdidnes y subsiiart al oS0 o8 MepoSInD, B b dectsida gue fame
& provesdor respecto de dicho recurse, ef proveedor debard minmmar al uswano
sotve el envio dol expedienie & fa Supenmendencia de dusira y Comercio —S1C,
ditzands para eio o sguients lexla, “Sedor usuano, of axpedionte de SU Belicion,
GuEE O fecursd (Segun el caso que apigue). fus enviado en fecha (xex) & fa
Superiniendencia de Industng y Comercio, para el trimile del recurso do apafacion,
para ko cual dicha Entidad cagnla can quince [T5) dias hibies para revisar, esluciar
sU caso p dar respuresla de fondo, saho que se equigra fa praclica de pruebas,
caso en el cual sl iempo mencionado podrd ampliarse hasta por un dermine Qus!
Para consulfar dicho frémie, por favor wgrese & raves del sigivente enlzce:
xxxxnoces (pagina Web de fo SIC) con el Codigo Umico Numénco que le fug
asrpracks a su POR"

En ase order de ideas, kos proveedores de senicios de comuricaciones debian asignar CUN a fas
bpologias que se encuentran descritas enla pimera parte del numeral 3. 2.1 del Titulo N de la Circular
Unica, por lo que de antemana s advierte que las POR's relacionadas con la disponibilidad del

servicio v con la atencion & clienfe™, no comespanden a $imples solictudes de miormacion fl MUCho
mengs al reconocimienio de silencess a.dnqmtmﬂi!ms posibvos, que le hubesen penmitide a TIGO, a
las que no e coresponde asignar Cadigo Unico Murménco.

Ce acuerdo & lo antengr, se procederd a analizar cada wno 08 105 GE505 Gue comespenden al cango

primers formidado en ke Resolucion Ne 7500 del 1 de abrl de 2015, de acuerdo con s angumentos
propuestos por ol proveedor, asl

10.2.2.1. Jahir Betancourt. (Namaro do abonado 3016992837).

En la irferaccién ocurrida entre El seficr Jahir Betancourt, con la asesora de la linsa de atencion al
usuanio de TIGO. acurrid o siguisnta:

Aszasor da TIGO (en adelante asesor) (Minuto 00:34) “Seior wseano por favor
ingrase af nimam del mdvil coraspondents 8 13 eelamacion”

Asesor: {Minuta 00:48): Para radicar un derecho de peficidn margue f, para radear
(i FECLNE0 de rEPOSICION Mmacs &

Jahir Betancourt (en adelante usuana) (Minute 01°36) °.. ) estoy feniemdo unos

incrnvenienes freceantaments con mi 56kl 8 cada ralo 58 va i3 senal y se plerde
conshaniemane fodo e dig y o0 95l pasanda hace camad Ires Meses”,

& Taras que cormes ponden 8 las Rhiracones Suced e enlie 08 usands Alba Maminez, Brenda Oz, Emesto Jasmmido, Freddy
Paszdn, Janmy Mjardra Gancia, Sanda Yolands Peraira Wison Harmsa § La linse de alencin & ciente de MOMISTAR, 1al coma
fue meEefodn & B consderando oolen de b Resolicdn Mo, 6171 del 10 e raae e 2045 (fokos 157 2 1S dal epadienia)
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Asesor: (Minuto 04:18) “El sisfema nos refiels que G Uhea esld achiva, en esfaoa
funpipnal”,

Asesor: (Minulo 0545) ‘Efsciivaments vamficands an proosimo sslermas & linea ostd
tnfalments achiva y of squipo flambien, la cual lp vamos o realizar vn procedimienio
infermno @ s [nea degde nuesim slefema, vamos @ hacedr un resel inlemno para
cancedar ioco Npa de via de esfaockn gue presends fa foea [ )

Usuario. (Minubo 06.28): *...) yo ya he isclio g50 vanas vecas v m b8 fimcionads

Asesor: (Minuto 0711} “No seor, o5 4n procediniento infema”. (Destacado fuera
dal teio)

Es necesario resaliar que I3 lamada elefonica finalisd en el minubo 07-28, sin cue se advierta en la
interaccitn |a asignacian de un CUN,

Frente a lo anterior, @ socedad investigada en al escorilo de descargos sefiald que [renie & 1z
menipstacion de fala en of servicie por pae de fa uvsuara, o asesor valida el eslado de fa finea,
asface del IME! siv enconfar meomeemienias en &/ mismo, realiza conciiacidn de @y coanta, fe indica
8 fa vsueria sobre of reivcie def eqwipa, como precedimientn de vanlicacndn de o presonds fala, sin
ancomlrar convarentes an & senisin fo cuad miforme af wsuank”

Al raspecto, fa Direccion no acogers 1o argumentes expussios por i sacsdad investigada. toda vez
que ce 1as pruetas obranles en & expedienie resuila clars que la inconformidad ol usuanio fue por
la fzlla en el garacio de voz al no mgrasarle las llamadas, sin gue se pusda aceptarse que el proveador
solucond el incomvenients al primer contacto, por el simple hecho de afirmar gue ta linea tolefdnica se
encantraba acliva y sin ningdn Incomenienie o que realizard un reinicio intermnc. Por el confrario, es
evidente gue el usuana e predss al asesor qgue los procadimientos ya se habian realizada sin que se
ooluviers una salucion al respacto.

Aunado a o anienior, e usuario solicitd un nimers de radicado, pero ol azesor de TIGO negd su
asignacion excusdndose en que S8 rataba de un procedimiento intamo, no obstante, 'a Dirgcoion
adviire que cormoquiera que Iz reclarmacicn consisti en una falta del servicio, detid asignale un CUN

Lo anberior tendiendo an cuenta gua ka regulaciin es pracisa al sefialar gue los provesdoras de seragcion
de comunicacones deben informar gl usuaris, por cualquier medie, la constancia de la presentacion |
de la petickhn, guefa v recurse v un CUN cuande o soliclsd saa por corte, suspansidn, activacidn
restablacimients, reanudacion, desconaxidn, desactivacion, inlerrupsion y blequen de los servicios
para lag usuanios fengan deracho de cansultar v ohtener mifonmacan precsa en cualguisr momento
sobre ol trdmibe, o cual fue desconocido por TIGO,

En ofras palabras. THGO estaba en la obligacion de asignar un CUN para cada ung de los casos, toda
vez que fa reciamacion preserdada por el usuario se encuenira incluids en el numeral 2.2 1 ded Titule
Il de: Iz Circular Unica expedida por esta Entidad. puests que fue una queja por la faka del servicio, 13
cual no fue resuelta en el primer contacio como ko sefiala el proveedor invesiigado, drcunsianca que
wulnard el daber de informar & usuario el Cadigo Unico Numérico y & derecho del mismo a consultar
y obtener informacion precisa an cualquier momerdo, soore e estado del tramite de su queja.

10.2.2.¢. Brainer Cantille {NUmere de abonado 3016805141,
El zefiar Brainer Cantibo & través de la linea de atancidn al uecaro manifestd lo siguisnte
Braimer Cantills (e adelants vsuania); (Minwto 80:35) % | presenlc Rconvemnisnte

con la sedal haoe cuplro dias no me sakn las iemadag, no enfran {,,.)°, {(Destacado
fuara ded lexto].

Asesora de THEO {en adelante azesora) (Minuts 05100 ...} debido 5 [a Balls que
prasents denlio da s finga voy 4 eniavia &N mensaie de fexlo con ung sene o
confiquracraes | ..
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Usuaric: (Minwle 0518) e va hable famadd snteranmenis p ima gdiorcn & rsmm,
pado e {8

Asesora: (Minulo 05 281 %) fe voy a solicar que spagie & 8guipo par al prerodo
de diez 2 Guince mWIIOS, 10 enclenda ysk) mgrese neavamenta Ia sim card

Usuario; (Mnute 0550} “como fe indique, face cualro diss asior con g
mmmwﬂﬂﬂiWWME
Ip risms, apages § encianda (s ] e da Ine pensaies "

e GTaiie e ol et 1o PSS fovlag Benrbie s S IR g

Asesora: (Menuto 06:38). “En esle caso voy a gestionar ef procest di valdacdn ¢
confipuraciin, asmisme, Yoy a gestionar el prcesn de repode pard gue rveslns $ea
especipizada valide v ke brinde solucidn por este lpo ge fals () {Destacade fuera
del texto)

Usuario: (Miruto 06:58) *;lenas alpon hpo de redqsing di ese mepans”, (Destecade
feera del texto).

Asesora: (Minulo 07 03). "G S pumen o lelefone sefdor puede voloar
mforracion gue gstoy gestinargdy”, (Destacads fuera del texto).

Frante a lo antesior, la socisdad invesligada en of escrdo de descargos sefald que “[falla do voz, /s
asesara solicls fodos fos dofos, velida fa Wnea & informa gue eaizers envio de SMS con
configuracidn, &l manifoslss que mo fo finciona /a asesora dica que Femamante ealizard wna
conciacadn, oo ginan de rmnin

Ahora bien, valoradas las pruebas obrantes an &l expedients, s2 logra establecer que & usuana en 13
interaccidn con el asasor de TIGO, que indich qui tenfa inconvenientes con &l senvicio por la falla en
ka safial, gue no habia sido solucionada por el procedimiento indicado por |a asesora de |2 sockedad
investigada, insistendo que las falkes han persistico, para ko cual, la asesora ke sefiald al usuario gue;
WOy @ DESHOREY & Droceso de reporte Parea QUEe NUesire Area especialZada vaide y ke binde solucicn
por azfe Npe de faliy”

& suvez, el usuarss como consecuencia o8 1a laka del servicio solictd el nimero de fadicado, pese a
ella la asesora le indict que la consulta [ podria realizar con el numend letefdmics, crtunstanca que
demuestra la ausencia de asignacion dei CUN de conformidad con &l numeral 3.2.7 de [ Gircula
Uinkca emifida por esta Entidad.

10.2.2.3. Dolly Rodriguez (Numero de abonado 3006524405},

La sefwra Dolly Redrigues a través de la linea de atencibn al usuaric manifastd lo siguente:

Dhodly Ftndrlguu [m :&nlnnh umaﬂ:} {Hrll.ll;u 0042y %, ) he fenidn incormveriienia
7 qug mo daman o cada ver

L -
mﬂ&msemecaeu f.ﬂn'hmadﬂﬁ Eg,i_.l'ﬁﬁ Lrﬁﬂﬂﬂgﬂ][ﬂ@ﬂmgﬂm dias(.. 1"

Asesora de TGO len adelantz gsesora) (Menuto DZ:04Y %) verficando nuasin

siglema Nos aparece que fa lfnea se encueniia on iined 50 encusilia sohva, en esfe
momants fe voy 8 reakzar una configurach i mherns [ )

Usuaria: (Minuto 02:22) "yo va he lamado varias veces, me han mandado esas
COnfigurdciones, €5 mds, yo Mameé ahorita me pregumiaron &f ndmerno del IMEL, yo fo
i, me mangdaron @ mensae & mi inea para que hiciers les configuraciones, perc fa
varag uce oa o fa g 5 e 5 ConIQUaGIDGaS (U ME oo 18
amada se me cayd

Asesora; (Minulo 02:44) “Eq esite momentio is voy @ alear i reperds o poesia
AFEE ENCANJEGa pafa i reakss s vanficacin de manera indema v veniigise o por

qund fa Wea mo s el funconands sdocuadamaenis

Usyaria: {Minubo 03,27, “Me regplas el redicado de fa #amads por favor’,
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Asesora: (Minute 03300 "Es i repoiie 00 85 e queis. el radicacs ests oo el
pimerg de sy lga” (Destacado fuera del texio).

Asesora: (Minuto 03:55) "Es wn reporta no 85 wis queis, &l rachoads esth con of
aumang dg s Neea”

Asesora: (Mmoo 0718 ) an esls momenio ya generd &f reporfe an o moenor
tempoo positke 2 estanan sokiconando & oonvenisme | 1°

Asesara: {Minuio 07268} "Me mgalas el consacufivo”

Asesora; (Minute 07:33): “Como o indigue Bal0 65 i repoite, aslana con el nirmenn
de la inga”. (Destacado fuera deal lexta).

Al respecto, [a socledad investigada en el escrito de descarges sefald que [frente 4 fs manfestacion
de falla an el serviclo por paite oo I3 Usuans, La asesors venlica asfade de a fnea, no observe
ICNIVERNEES GO0V Ia dnea ol con & IME! o ocual fe a8 B ousuans, Indicd proceso oe
COHTGEraciin i redncio dal miel s gue 58 regesiran fanas”

De acuerdo a la conversacion sosienida entre lo usuars ¥ la asescra, 3 Direccion comobord gue
existid wia incorformidad relacionada con & servicio de voz la cual no fue soclucionads en primer
contacts, ya que la usuana manifesté que & incomveniente no habla sido solucionsds con las
configuraciones indicadas por la asesora tanto asi que 13 asesora e indicd que generd un reporte
para sohscisnar el incenvardenta,

Ahara bien, de la misma comersacidn sa desprence gue la usuana salicitd = mimen de mdicato del
mconvenients presentadd con el servicio, para o cual, |a asesora sefiakd que o3 rRpores No genNeran
un Codige Unico Numérico y que cualquier consulta [a podra realizar con el nimern teleftnico al cual
2513 asociada el senvicio, crcunstancia gue vulnera las nomas imputadas en el presente cange, toda
vez gue, estaba en la obligacidn de asignado por tratarse de una inconformidad con el sercio, impadid
con elo gue la usuaris pudiera realizar consuitas en cualguier momento sobre &l estado dal ramite

10,2, 2.4, Dayanara Gil (Namero de abonado 3004 548740).
La sefiora Dayanara Gl a fravés de |a linea de atencibn al usvare manifests ko siguienie:

Dayanara Gil (en adelante usuadal (Minule 01:18) % ) esfoy presemfando
meornervente con el senatio de famadas”

Useana: (Minuto 0942k % ) Namé Byar y me dferon que apegors & squino, o
colpcans en modo s (... ) peno fodavla tengo ke Blka”

Asesorn de TIGO (en adelane asesga) (Minuto 05-13) %) /s fnes del feléfono me
reqisira gue estd actva v el (IME] lambitn ma ragisfra que astd bien, como ushed yva
apago 21 lelgiong callder v nuavamente wo ke vop & hacer un envio de (4t mensaje
de festo para que ustod roaioe i cancatacion de fodas ias resifociomnes ()"

Asesora: (Minulo 06 13}, “;ya realizd ef procedimieo?”

Usuaria; (Minude 06:15): "Bi seffore, aqui tengo al cefilaran la manc estoy hackendo
el procedimimeilo ¥ e,

Asegora (Minuto OB:25Y Y. lo sugloro gue se acorgue 3 nuesio cenfro de
expanegncia TIGO para qus usled fealice |5 reposicain dal chip {7

Ahora bien, la sociedad imvestigada en el escrito die descangos repiba lo aconiecido en la lamada que
antecede, sin embargo, e obsana oue ba usuana se comunicd conla Iinea de alencidn al usuaso de
TIGO para expresar su inconformisme con al 2enicio, ¥ &n la interaccidn se le dgo a la usuana que
dabla acercarse a un cenfro de expariencia para venficar %1 el inconvenients provenia del chip, por o
que o puede catalogarse como una solucidn a primer contacto.
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Azl s cosas, es evidente que le usuaria se quejh por ks falas en e servicio de woz sin que 5@ |8
diera soluciin de forma inmedats ¥ sin que s i@ asignara un CUN

10.2.2.5. Yeina Bahoque (Nimero de abonado 10150471 16).
La saficra Yeina Bahogue a ravés de la linea ce atencdn al usuana da TIGO sefald lo siguiente;

Yeina Bahogue jen adelante usuamal (Minuto DTETY ) me cormainico pongue
fiace dias esfoy pregsentands meomvemnientes con fa sedal (.1

Asesora de TIGO (en adelante asesara) (Minute 0516} .. | acabs de realzar una
configuracion infema, ahora que ferminemes ka famada debe apagar el teidfana (...},
fe van a flagar 1nos mensajes de laxio p debe Seguir s instruccanes | )

Usuaria {minuto 05300 “Cowvecho”

Revisaca la grabacion teleltnica se observa que la usuaria se comunico con la linea de alendion al
ysuano para exponer k3 moconfomidad con e servicio, ante ello la asesora e TIGD realizo ura

configuracion intema y le indicd os procedimientos pertinentes, crcunslancias gue fueron avaladas
por la usuaria, geien guedd confarme con las explicaciones ¢ instrucciones dadas por la asescra del

proveador, lo que imphca que e nconverienta fue resuslte en primar conacto, elio implica que | ne
ora obiigatorio suminisiea wun CUN,

10.2.2.6. Gianni Orozeo (Numero de abonado 3016222951).
La sefera Slanni Orozco a ravés de |a iinea de alencian al usuana de TIGD sediald lo siguents:

Glann Orozeo (en adelante usuarial (Minuto 01:23). ...} lengo protlemas de voZ
en i inaa”,

Usuaria: (Minuty 01:44): §..) of dia do ayer me m:mufm&@ par gl SO
inconvonignte  me digron gue generara & regisiro del equipo ¥ realizanon
vabdaciones, pero adn persiste el mcomvenisme”.

Agesora de TIGO {en adelante asesora) (Minuta 04:14) 7. ) acabo de acey unas
configuraciones ntermas, ahord necasito que apagie el lelafing Do CNCco MINUIDS ¥
duspn ko prenda

Usuarna: [minuto 04:22) 7.} eso me digron ayer {.. ) aun as! presenia of
WICornveRene”

Frenie a lo anterior, la socedad nvestigada en el escrito de descarges sefialt que: “inconvensnies
con fa voz la asesora valda of exstade de la lines y del IMEL realiza configuracide an & sislema informa
al ciianto que debe rexuciar su ferminal para g of proceso p af senvicio funciones”

Sin embargo, en las pruebas obrantes en el expadients ka Direccidn comprobd que la ssuarna inslstid
que ese procadimento 4@ realize con anterioridad, sin qua se soluconara la falla, es decir, que la
gueja presenilada por la veuara fue por falles en el senacio sin que &l proveedor ke suministrara un
CUN lo qua conlleva a la vulneracidn del derecho a consuitar y oblener nformacidn precisa en
cualguier momento, sobre el estado del frdmite de su gueja.

10,2.2.7. Jeimy Osaorio iNumero de abonado 3006299848).
La sefiara Jeimy Osodo a iravés de la linea de atencién al usuario de TIGO sefiad ko siguiente:

Asesora de TIGD (en adefante asesora) [Minulo DO45): "Para radicar wi dved1o oe
edicide marca 1, para radicar wn recurso & reposicion manca 24.. )

Jeimy SHono (en adelanie usuana). (Minuto 0143, L se e eslin capendo 8s
lamadas constanfarmente”,
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Aspsora: (Minuto 02:53) “vevificads fa iWormackin oe ia fmea felefinica se
encuenia activeda () vamos 8 realzar tn procediienio Iemo Dara cancelar
cuaiguer fipo de veslicoiln f,, "

Asesora: (Mnute 04:10) 77 .} recverds gue despids que Rnalics Is Bamada 1o va o
BOE0Ar b des minulng numdamonto o vs 8 encandar”

Usuarla: (Minuto 04:13): 7...) yo ya hice eso y fodavia sigue [ fala®

Usuaria: (Mmuto 05 381 ™Y ly porqud no puedss escalaral cazad., )"

Il Asesora: (Minuto 05:42) “Povgue no fa han hacho un procedimianto infemo a fa

finea”

Al respacto, la sociedad invesligeda en el eschto de descargos dyo que: .. ) frente a fa objecién ool
cifenle povgue o habla hecho &f proceso la asesora informa que an & sistema mo 58 avencia
COMWRRArACITN, pOr it qUs [Doede 000 B CONCWSCION, 0anco SORIERIT & DBrimer corlfacto”

Mo obrstants, en b invesbgacion admomestrativa se constatd que la wausna presentd su mcanformidad
respecto o las fallas del senicio, insistiendo que las configuraciones mencionadas por la asesora ya
habian sido efectuadas sin que & senicio mejorara; es decir, que al ser una queja por las fallas del
sarvicio y no habese soluconado en primer cantacto, TIGO debid suminisirar un CUN o cual no
Dourmis

10.2.2.8. Elvira Agames {Mimero de abonado 3004314434
La safora Elvira Agamas a iravés de la linea de atencidn & usuario de TIGO sedald o siguients:

Elvira Agames (en adelante usuana) (Minuto 01:21) (...) fenga incanvemiente con
el servicin de woz, o me salen s Yamadas ) ya me labls comunicado me habian
dicha qie réiniciara, gue Bpagara ¥ prandiara, gue fe hablan fecho ima conflguracidn
interna a Ia Nnea y ofra exlems, lodawla el inconvenante persista”

Usuarka: (Minwlo 03 351 7. ) Ipual cvancks B racibo, a3 gue o sefial es infermifenis,
yx e wna recarga ¥ ampoco me salfen 1z Temeda, me van @ acer lemadas a mi
¥ Iampocno 0 55 va & Buzdn §.) ya profd 8 sim e ert of o eane, i equipo estd
regisiado, me dieron que apagar y proadiens |, ) de tods me han dicho y todavia
el problema persiota )"

Asesor de TIGO: (en adelante asesar) (Minuto 08 38) “Vaenfosmm G afoomsoiin
Bt nussio sizteme nos dica qoe &f TWE! de s equipo 58 encuenfra en perdfecto
estedo, usfed indica que en ofras famadas se habia hecho Hoos de confiquracion a
= inea v siguen prezertancy oomverisne, Yamos 4 Jemerar un ascalamiento pan
que en o menor Hompo posible mpesiee drea encargada vedfigue o gus esls
slipadiands con el sarvicio (. )"

Asesor: (Minuto 10:02): . ) vamos 5 generar tun reporfe oon ef fin gue nuesine droa
encamgads verifique Que &5 Jo que esla sucediends con i fnea i...)

Usuarka: (Mnuto 1125 ... no me das mngdn radicado ni nada?”
Agesor: (Minule 1002) .. ) come fal no leeries, of escalaniiento o5 para que allos
vertiguan [ )

Fresitz a Io anterior, la eockedad investgada en el escrito de descergos dijo: “[oifents manifesta
nfennifencias con & senici, se valiids que a8 fnea p o IME! 28 encuentrs an estadn achiva pr sim
eshicoiones. se sobcla dalos pars revisar & Gasa y dar tne soluckin en pimer comtacto” Sin
embargo, de la nteraccidn resulta claro que no 2 resohid el inconverente sefalado por la wsuaca, v
£| Esesor meanoand gue generaria un réparta para gue al area encargada & problama del seracio

Atara bien, comonuiers ue 81 usuaro v inconvanienis con & senvicio, el cual no fue solutionada

I por & proveecar en el mismo instane de la reclamacien, €sle debid asignare un CUN, dado que =|

|

I
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proveedor realizarta un réporte para gue el drea encargada verificara gue | estaba sucediendo al
Eervicio contratado por |a usuaria, por o que |a asigracdn de codigo era obligatora con el propdsito
gue ka usuaria pudiers realizar consultas en cualguier mamenta sobre el estado del ramite.

10.2.2.9. Karina Mendoza (Ndomero de abonado 3002231448).
La sefiora Karinag Mendoza a través de fa linea de atencdn al usaario de TIGO senalo o sguienta.

Karimz Mendoza (en adelante usuaria), (Miouto 01:53) 7.} para presentar wa
inconformidad, ung queia o gue fpasa &5 Que S8 Me BEldn Gayendn demasiado s
Mamadas, sdemas mi paquele de dalos gue fengo me esfa molestando demesipdo”,

Asasora de TIGO: (en adelante asesora) (Minuto 04 24}, “Veriicandd & mformacion
eIt nueslro sisfema sefiora Kanna nos reflea que su Jined no esld leniemdo mrgurn
inconvenienta car @ recepoiin de famades, @ wsted amfenocmmente e habdan
indicado Bl shpuante procediTienio; Marcars MV MBosrkes eirta seguido de
aalenscn, segiito de clave de red, soquedn oe numeral ¥ lecls Namar',

Usuaria: (Minuto 04:42): .} Claro aso va lo he realizado”.

Asesora: (Minuto D532} "f..) en osfos momentos eslamos generando of rmpode
D53 que Bl Area Bricangada pusds SoLICIORIT",

Usuaria: (Minsta 06 36) “Me das un mdmero de radicado o ndmeno de sopone del
asn”

Asesora: (Minuta 05.44). "La indice, e este casa {...) enung pronma ocasion puede
ponsulfar en gie proceso va &l repoite indlcando fellas de (a5 Tamadas y el ndmers
el vl que psts femendo af nconverienie

Usuaria: (Minuto 0701} ‘For sso, pevo ef ndmern del caso queda con algin
radicado, porgue ya af inconvenienie lo habia manfestado arlenormente (...}

Asesora: (Minte O07:32): ... vamds a realizar, 8 hacer &l reporte of 8hed ehcangads
& crial fa dico Qud S8l n0 mos relfels ngon NEmers fadicado, Aricarmiendy oo su
TR e v 0"

Lrsuaria: (Minuto OF.53) ;¥ por gud no gueda regismade con angedn namemo ef
casa®

Asesora: (Minulo 07:32) “Esfe drcanmvienia, oste rapods qus S8 roabze ol drea
encargads no nos soporfa & nosolrog rngun Npo de radicedo {.)"

Frente a ko antenor, la sociedsd investgada en el escrito de descargos manifesto que: [falls con &
savial de voz v dalos, se valda of estade de la inea y 58 encuenira acliva, ¥ & asesona informa que fa
finea no prasenls MeoRVEIBITES "

Ahgra bien, se ohsenva que |3 usuana se comunicd a la linea de atenddn del proveador con &
propésitc de presentar <. ) wna nconformidgad, wya quejd ()" por ios probfemas que estaba
prasentando el servicio de woz v de datos en su linea telatdnica, ante lo cual |3 ases0ra B mencicno
que =& realizaria un repore al area encargada para que solucionara &l inconvensenie,

Aunado a ko anlerior, &0 la grabacion se comprobd que la usuaria sodcid el nimero de radicado del
incorweniente reportads, el cual no fue suminisrado porla asesora del proveedor, argumentando gue
el repore al area encargada No garnara ningln ndirera g radicado.

O lo Bntenor, no exsie duda que fa usuaria presentd una gueja por las Tallas en el servicio,
circunslancia que ameritaba la asignacian de un CUN, para gus la usuaria pudiera realizar consutas
en cuakguier momenits soboe el estado del ramite, o embargo, la asesora del proveedar | indicd a
la usuarna que podrla consultar ol reporte manifestando su nomere telefinico, le cual fransgrede las
normas smpuladas.
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"Por medio de la tual g2 decide una investipacitn administeativa

10,2210, Jessica Jiménez (Nimero de abonado J006345214).

La sefora Jessica Jmeénsz a raves de la linea de atencidn al usuanio de TGO sahiald o saguiEnie:
Jessica Jiménez (en adelante usuanal (Minute 01:41) %) lengo varfos dias con
rreonvemees oo sefad, 56 me cagn fas lamadas p ool senvian de dalos Do me et
funcrnands cuando comn pagusles de dalos”,

Asesora de TIGO: [en adelante asesora) (Minuto 03241 °2 Qe confiuracianas ha
reaizade en of felifona

Usuaria: (Mirabo 0328} "Todas das gue e han mdicads porgue ya vanags vecss i
he reparfadn, me hablan dicha gl spagus & aglipn gue b minich, Que o ool
et madn guide v pererste i Ml

Asesora: (Mmute 05:42) “Ya o roadzavon fa configuracion imfenra ded oompo 7~
Usuaria; (Minufo 03,45), "5 ylodo eso mme lo han realizado”.

Azesora: (Minute 03:50)% "En esle momento worficando /2 nea po nos presenta
mngan Hpo do moomiarente L..) e voy a genevar i repode 8 nuesira drea
SCARIaA Dard gue & 8l menor fempo posible solucionan &l incomenienfs”

Asesora: (Minuto 10:11). Y.} en este momento ya ie genand of reporte, e of manay
e PoSTNE f8 ESTan Selicionando & Frcenvenions”

||
Usuaria: (Minule 1W0:24) iy @50 00 gerera nngdn racdicadn, un consocuiiv, J
AT

Agesora: {Manuto 10:28) “No sefara, esforio con ef uimem oo s iivea”

Frents & lo anterior, |3 sociedad investigada en el escrifo de descargos manifestdh que: ‘[lala de
flamanias v datos, [ asesera solichs dans pare vaiidad esfadn de Foea, caplurs os datos o9 19 wseas
para afectusr valiteckn i Ip azesore epice e BS una valdackin mema. La nsesars e g i
ifrea Mo muesirg mngun meomements

Ahora bien, se cbeerva que la usuama e comunicd a la linea de atencidn del provesdor con &l
proposite de informar las fallas en ol servicio, especificamante por inconvenientes en la sefal y el
servicio de datos. evenio gua no fue soluconado en esa aporunidad. sino que fue necesar realizar
un reporte al area encargada y |3 asescora le precisd ala usuana que: .. ) en & manor Wempo posibie |
fe asiaran solucionanno &f nconvanienie”,

Por oiro 1800, S8 demaosind que |3 usuana e preguntd a fa ases0ra que si &1 reporte e generaba algon
tipo de radicado, para lo cual ke rezpondid que no, que 5 deseata consultar el estado de sy framile
ke podria realizar indicando af nimers e 1a linea lelefdmica, b cual demiestra la wilneacion las
normas imputadas, ya qua al ratarse de una guega por las fallas del senicio, el proveedor debid
asignar un CUM, sin gwe se pusda considerar gue el ndmeso de la linea lelefanica suple ef cddigo en
meneidn

10.2.2.11, Eva Adechine (Nimero de abonado 304541 5083)
La sefora Eva Adaching & travds de la linea de atenctn al usuano de TIGO sefald o siguante

Eva Adechine (an adefanta usuara): (Minulo 00:34) 5. ) presanito inconvenfenfoes
caorn [ seiiad oe voz heoe das dias”

Asesor de TIGOD: (en adelante asesor} (Minulo 03:37) .. ) esfamos validando [a
mformacidn an nueslro sislema y me waica gue la lneo an esfos momenfos no

prasaenta pingidn Gpo de inconvenieme . "

Usuaria' “Paro na ma anfran las famadas(...)"
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“Por medio da 3 cual se dacide una invesigackin administrativa

Agesor: (Minuto 04:00): Le vamos g molcar pant Que reslice Un roceso, Lng
configuraciin, as para hecer 2 cancalacion de resticcion del feléfono, numeral fres
frevila astarisco [ )°

Usuaria; (Minuio 04 43} "FPero va eso yo lo hice”

Asesor: (Menuto 04 48); “En esfe momanto verficands fa fimed no nos presenia
ningin Npo de mcormverdente (L) B voy @ generar Wi @poie @ AUSSIE dea
ercaada DaVa aee G ol mseor NS0 Rosine Souciner el MCmmveHento”

Asasor; (Minuta 04:48): "Eneste caso vamos 8 realzar un reporfe &l dred encargads
manifesiando ose oo oe fofos”

Agsgar: (Minuts 08:29% ..) an ssle momento o se ealizo ol reporte a nuesira
droa oncargada {...) meslra dred encargsaa se va & comuricar pard dade solacitn
5 osfe tipo de incidencia "

Usuaria: (Minuto 08:38): *, Me das algun sumeno der racicado *

Asesar; (Minuto 08.43): o sefora, usfed podra realizar esle Ipo de consulla con
afl e rmern de Himes”

| Frente 2 bo antencr, ka sociedad investgada on al escrilo de descargos manifests que sfe fe nevisa
linea, wforma que mo fere mconvardenies, a0 obstanie o anlermor, banda nformacion para
aufogestion para eliminar posibies hloqueos o resinCoONes para canoHack o8 resircciones del
felsfong p realiza SScalarienie DEra SeqLUTiaTa

Respecio de o anterior, la Direcoidn constabd que la usuania s¢ comuscd a ka linea de atencién al
publico del proveedor, informando unas fallas en el servicio de voz, para (o cusl el asesor ke indicd que
&l servicio no presentaba ningon incenvaniente, y que se debia reakzar un procedimiento para cancalar
las resticcionos del fzléfono, sin embargo, la usuaria manciond que |3 configuracidn ya se habla
realizado sin que s le digra una sokicdn

A 2u ver, se demosird gue el asesor realizo un reporie al drea encargada que selussonadia la incidencia
para lo cual |a usuaria solicitd el nimero de radicado de la inconformidad, no obstante, ol asesor sefiakd

gue el reporte no gensra nimero de radicacin y que cualquier consulta la podria realizar
suminisiranda g numero elefinico,

Asi las cosas, se corrobord que & proveedor no asigné un CUN a la Inconformiciad presentada, pese
& que la regulacion ko obliga a ello, dado el inconvenents uve su ongen en fas fallas en & sendicn de
vor y no fue sclucionads en el primer condacto, guebrantando las normas impuladas en el cargo
prmens

10,2.2.12. Jainer Guintero (Mdmers de abonado J008TTE0E5]).

La sefiora Carmen quien wiliza & linea teleférica del sefior Jainer Quintero a través de la linea de
atencidn @ usuano de TIGD sefald lo siguisnta

Carmen (en adelante usuaria): (Minuto 00:38) (.. ) para reportar i UICORVIERLIS
cot o senacn de Tamaca s emiranfes v salenfes an e ineg’,

Asesora de TIGO: {en adefanty asesora) (Minuto 03400 7. ) realzando s
vadeciones en neesto sslema fe lnea megistada on esfads adive, apsrece
reqisirande adecuadarients a irsvés de nuesira red, valido of ultimo aquipo, ef ultmo
IME! que aparece ssociade lampoco presenta mngdn Npo de MOGUGo M SUSDRNSIN,
WO e Vo B indicar 80 esie cRSO LN FEmite pars que L orsona realics of sipwents
proceso f..)"

Usuari: (Minute 02:11): .. ) ya de han nndado asas configuracanss oo aquips
[ira guir pusds clitzar e equpo Jes0 o S escald & algdn ade? No se gevera
wr radicade? ;Une raclamaciin?”,
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"Por madio de ta cual 2e decide una nvestinacitn adminisirativa

Asesora: [Minuio 0d:53); “En esle coso & usfed gusla podemos generar & mepona
para que 58 hage 8 verificacidn an of meance lempo positle”

Asesora: (Minulo 3818 Y. ) hemos generado & reporfe par (35 fallas de las
damadas faile aiNranles coma sallantes ()

Usuarfa: {Minute 0B.29); “; Algin conseculive, algim fornato nada?”,

Asesora: (Minuto 08:32) “Wo seflora, an esie caso si usled gusia 8l MOmMenio que
figa o comevneacin direclamente o porsons que fs foime fa comomeosidn prodo
vahdar con el nemen de la fnea .. )7

Frerte & lo anterios, s sociedad investigada en of escrto de descangos manifestd que: il asasora
realiza vakdaciin del estada oe Ia linea, verilica reciirsos & indica gue fodo eatd bion, Brooads 3 indicar
eavio de mensaje de lexlo de aufogesiion para elmiar posidles Moguens o resfriceisnes y con alln
suerar fa falla preserdada. Se realiza iguaimante pscalamisnto al dma para Si Sequimisnio”

Respecto de lo anteripr, la Direccidn constatd que (@ usuarka se comunicd a la linea de atencidn al
usuano del proveedor, informands unas fallas en el sendcio de vaz, tanfo de las lamadas entrantes v
salientes, para b cual la asesora le indicd gue el sericio no presentaba ningon inconvenierts, v gue
5& debla realizarun procedimients para cancelar ias resiriccionss del teléforo, sinembargo, 13 usuara
menciond que la configuracion ya s& habia realizado sin que sa o diem uns salucdn,

A 5U ez, S8 demasird Jue el asesor realEd un reporte al drea encangada que solecionara la mokkencia
arie lo cual la usuaria solicitd o ndmeno de radicado de la inconformidad, no cbstante, |a asesara
safiaddh gue el reparte NG genera numero de Rdicadion y que cualquier consuita la podrela realizar
suministrando sf nimeno ielefdnico.

3| las cosas, 36 comobord gue & proveedor no asignd un CUN a & inconfermedad presantada, pese
a cue ka regulacisn ko obliga a elle, dado el inconvenientz luvo su ongen & 1as flas on of servicio de
vaz yono fug solicionade on o primer contacto, quebrardanda las nomas imputadas en ef cargo
primere.

10.2.2.13. Karan Pefate (Mimero de abonado 3007718258,

La sefora Karen Pefiate (en adelante la usuaria) a través de |a linea de plencidn al usuano de TIGO
sefiald lo siguiente;

Agesora de TIED: (en adelanie asesora} (Minulo O0:16) “Fam infomongr wna
pelicitn, guaja o CUE0 MATTE LR, DA MPErmoner i Mmourso 08 reposicin e
subzidio ef de gpelacidn macs dos”,

Usuaria: (Minuto G1:45] .. ) fengo Convenianies con (8 Ined (. | S8 me caen s
famadas”

Asesora; [Minulo DXCS): .. ) En esfe momanio ros ndics of ssiems gue ks lnea
sz anicueanita peffva

(...} como fal no me relofd oue i Tied 0o lenga remgn imcormeenienie

Asesora: (Mirube O3ET): " Ualed ya ba probads &f chip an oo squmpo

Uzuaria: (Minuto 04-01) % ) v ya he famado anferommende. me an mandado
rezeteary.. )"

Asegora: (Minuts 04:38) De actendo, @n slos momanios vamos & onwar un
reroffe & nUesia den ancargada, pard aue effos en &f manor empo positis 58
comirguer con usfed ¥ vemimesn directamente coal es la falla gue esld
presemtandn”,

Usuaria: (Minuto 04:53): ¥ ) qeeero fener la conslancia e ase neanvenisnts’”
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“Por medio da la cual se dacide una Investigacion administrativa

Asssora: (Minuto 04:57) "No seftors, coma lof pslos son roportas imemos para que
lo selucuons o irconveniante en & menor iempo posibia { )"

Usuaria: (Mnuto 05:22) %) Pevo & que yo quiero 8s ung reclamaciin”

Agenora (Minuto 05:24) Careclo, ,08ses W DUMero de fadicado para cofocar

ung guea?®”
Usuaria: (Minuio 05;28); ... Pam s por el moonwvemanta de fas lemedas”.

Asesora: (Minuto 05:32); “Por eso sefior, eslamos generands un repore, (reses
que 58l gerere el reports o une quafa?”

Usuaria: (Minuto 05:35); %[...) ef reports”

Asssora: (Minuto 0812} 7...) en eslos momenios ya hemos enviado &l repons
interme @ nwesind Area encergada, en & menor empe posie nueslra aarea
ENCANGATa SE eslan tomunicands con usfed para verificar directamente cual 85 &l
IrheEnia

“ Frente a le anterior, |a sociedad investigada en el escrito de descargos sefiald que: “fija asssora realiza

validacidn del eslada de la Mea, venilfica recursns @ indica que tode estd bien. Procede o realizar
dascartes corespondiarnies se ascals al drea onesngeda pars sy saguirianta, 56 ko da una apoidn de
FEMCET quekT i 13 rsuaris rfosrms (iie i

Mo abstante, lo anterior, si bien 18 usuaria optd por el reporte. no ko 23 menos que la infencon de olla
sempre fus la de presentar su inconformidad mtacionada con las fallas en al servicio, tanto asi que
an & menu escogid la opoion ndmero uno, consstants én | presentacién de una peboicn, queja o
FBCURSD

Par ot lade, al ser una inconformidad por [as fallas en el servicio, |2 sociedad investigeda a traves
de su asesora debsd asgriar UN CUN a la sclicitud, y no excusarse que se trataba de un reporte
intzrmo, al cual ne se e generaba radicado, dade que estaba en |a obligacidn de surinistrarle con &
proposilo que |a usuania teviera Iz posibilidad de venficar el estado de su inconformidad.

Aunado a ko anlenior, comoguiera que tema no versaba sobre splicitud de reconccimiento de SAP
sabiedud de infarmacion sobre los cuakes el provesdor hubiera dado respuesta inmediata 2 Ii_l Usuaria
y lampoca s ralaba sobee 05 sistemas de respuesta automatica de llamadas o IVR (Interaciiva Vioice
Respanse), ¢ proveecor debio asignar un GUN a la mconformidad presenfadas, pere al no asignarse
el céigo quebrantd (as rormas imputadas en gl Gango primera.

10.2.2.14, Luz Sanchez (Nimero de abonado 3016331399)

La sefiora Luz Sdnchez a bavés de la linea de alencion al usuano de TIGO sefald |o siguients:

Luz Sanchez jen adelants usuaral (Mewbo 0318) 7. ) lengo un acanienmaiie con
i Wnea ¥ o5 que ro lemgo saval desdo ayer”

Usuaria: (Minute 04:33): 7...) an af dia do aver va me habla comunicado i va me
habian mdicado hacer unas confquracianes, pero aud &si mo fmnciena”,

Asesora de TIGD: (en adelante asesora) (Minulo 05:07) “/pa fe dieon sobre af
procaso de conclaniin o2 fa Mrea?”

Usuaria: (Mmuto 05.09); "SL tambign’,

Asesora: (Minuto 05:20) Le voy a lomar Un feporfe porg que &l dreg encarngada
para gue eWs redan Vandar el por qui S e esiE proSentando #se noonveens”

Asesora; (Mnuto 02018 "En esios moEos v o oonyid b sobolfvd a6 anea
eviangada enr el menor Newpo posible esfardn reschdendo of inconvenieme e e

Usuaria: (Minuto 09:29); °4 Me das algin radicedo?
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"Por medio de la cual se decide una iInvestinacidn administraliva

Asesora; (Minulo 0931} "o ese procedimiento 5 emo (... dado el ca50 gue e
dermgan que dar alguna configurrsidn Se esladn comuwnicanoa con usted [0

| Frerte @ efie, la sociedad imvestigada en o egcrito de descangas manlfests que: Yils asesora realize

valdacidn del estade do ko lnoa, varfics reeursss o indiss gue fodo ostd bian, Igualments se procecds
& escaly 3l Srea ancangada pars sU seguimienio”

Respects al arguments que antecede, [ Direccidn constath que ka usuana se comunicd & s linea de
atencion al publico del proveedor, informando unas falias en & serdcio por problamas en |a sefial, a
su vez, sefiald gue realizd lzs configuraciones perinentes pero &l problema contimuabs, por lo cue la
asesora be indica que: fejn esfos momentos ya fe envig [ soficfind 8l dres encargads an &l menod
fiempn posiie estardn resolvienco & nconveniente [ .)"

A sU vez, 2 comprobd oue ka usuaria al setalar os problermas por [as falias en la senal solicito un
nimers de radicado, sin embargo, (3 asesora del proveedor le indicd que para ese trémite no se
genaraba, dado que sa irataba de un procadimiantd intefmo de la empresa, afimmacdn que no
desfragmenta el cargo formulade, sing por el contranio, dermuestra la omision de asignar 2 CUN ala
niconformidadd,

De lo anterior, se advisrte que, al ser una inconformadad por |a falla en la sefal, ol proveedor debid
sumarastrar el Codigo Unico Numéricn, ya que el incomeniente no es catalogada como aquellos iemas
axenios de asignacian del citado ehdigo, crounstanca que desconcait las normas mpaatadas,

10.2.2.15. Maira Rodriguez [Nimeso de abonado 300429783 2).
La safora Maira Rodriguez a tawés de la Iinea de atencidn al usuano de TIGD sefgld o siguiente:

Maira Rodriguez (er adelante usuaria): (Minute 00:39) ...} eafoy presenfando wn
inconverienta con mi Kraa que no me funciona nf & whatsspp ni af facebook”

Usuaria: [Minuto 01:48) "Me dieron que me COMUNICETE Dars QU8 Me FesliZararn o
SSCNATURIND @ U JopaTamoenic encamaoo (.. 17

Asesar e TIGO: (en adelante asesor) (Mt 02:53) “Valoando i inforrmacit gueg
liee @l senvicio surminisfrado pogee efectivarmente so eguipo Dere of APN Bian

rado v ocdfusimenie s wne folfla que presenls con oFf servcio v o que
procedimos fie fomar oo reporfa pars gue nuesirg dreg encargads capecialzads en
asto Moo de fafas prods venficar & por gué lanfendo &f sgquipo fimefonal, fa inea
fimeonal con ef sanviclo cangado y teniends el equipd bien conffpurade presenta
folas e no dajan axfabiecor e uso del sencio v an ef menar Hermo posibie fo
puedan correc of moonvermente £ 1

Usuaria; (Minute 03:26), “2Poro me haces un escalfamionto 0 me das wr radhcado 77

Asesoral (Minuto 03:30) "5 greda escalado, a5 w0 reporte por fa fafls del seniclo
(... quedla escalado con &l ndmere de [a inea, mo ganara Momero o racdicada”

Frante a conversacidn que amecade, la sociadad imestigada en al escilo de descangas manifests
gue: Talsesor informa gua S coarla Com oS senicios og nferned, WNaltsape ¥ Ling y 56 encueiia
actios, 20 vakdd la opcidn de dofos mdviles s se encueniran sclivos, sl rforms Gue i hed cuenta
con APN configurads, no chatante, ko escala al dres sncargads para si seguinvenia’

Ahara blen, la Direccidn canstadd que |a usuadia se comunicd a la ines de stencién al usuans dal
proveadoer, infermands wnas fallas en el senvicio de datos, & su wez, sefiald que realizd las
corfiguraciones pertinentes paro & problema confinuaba, por o que el asesor le indict que: ...]
acivalmenie as una fala gie m[ﬂ"‘ﬂﬂ afmnwnvbum nmnﬂdﬂ'rnf-* iusrl'urnar unmmdaﬂi‘i:ﬂ

eawng funcional_is lnea @m“ﬁm N Sy Lai) ' _EBE'J

presents falss que no dejan esfaihecar of uso @ mm '} J [dEﬁtacadu fuera de b2aio),
circumstancia que demuesira que al ser una falla en el servicio ¥ que no fue soluconada en el primer
contacto, debid asignar un CUN o con el propasito que a usuaria pudiera realizar en cualquier
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mioments [a consulla sobte ol lamite, sin que sea admisible aceptar que por Bamarse como un tramite
o reparte intemo, no estaba oblgads a suministrar @l citado oédigo

10.2.2.16. Sol Sacristin (Numero de abonado 3003403440).
La seficra Sol Sacristan a ravas da la linea de atencion al usuano de TIGD sefalo o siguients

Sol Sacristan (en adetante usuania): (Minuio 02:31): .. ) quiem poner una queE por
soifal no he podido fener sedal hoy, he estado mfermitanta”

Asesora da TIGO: [en adelanle asesora) [Mewbto O511) 770 valoando /2
ifrrnacion en nuestio sistema pars dere '8 mefor ayuda, voy a facevle una
configuracion intemas gue ke ayude con fa sedal [, )"

Asesora: (Minulo 07.00) °f . ) procedi & hacer una configuracidn mtema & lo cual 8
acabo g enviar dos mensajes do texlo con une iwonmacidn pera que wsled haga
urrd corfiguracidn fambidn manual (. )"

Usuaria: (Minute 0843 4 Jlengo slgun regisio, i consecutive o algo da mi
solleind pana haoer SequimiERmo P

Usuaria: (Minuso 09:10): .. ) me das algim conseculive de 3 guea o algo?”
Asegora; (Mnuto 08:92); Wa. (...

Frente a Io anterior, fa sociedad investigada en ef escrito de descarges sefald que: el clierve
manifiesta imconvamentes con fa sefal ia asesora realiza 18 validasion de la linea y ol equipd, reakza
las configuraciones iemes v envio de mensajes de fexdo de sulogestion para elifmnar posiies
bloguens o restnocones ¢ nforma af chents gion de reinicio para dar pOs superadd i falla®

Respecio de la conversacidn sosierida enfie la usuaria y la asesora dal proveedor, se desprende que
la sefiora Sol Sacristan queria presentar una queja por tas fallas dal servicio, para lo cual Iz asesora
les incicts ques habia procedido a realizar unas configuraciones niemas, sin embargo, fa usuara solictd
el namera de radicacidn, no obstante, s le informd que no se e entregaria ningln nimero por Irdarse
da un reporte Intema de la empresa,

Bisi las casas, no exisbe duda que la inconformidad de Ea usuarnia fue por las fallas en &l serac,
circunstancia que amarnitaba la asignacion del Codigo Unico Numerico, pese a ello, & proveedor
decidio vulnerar |as normas impuladas, excusandose en que |08 reportes inbemos no generan citado
cidigo.

10.2,2.17. Tatiana Ricaurte [NGmaro de abonado 30ZT53808).

LE sefiora Taliana Ricaurta & traws de ka linea de atenckdn al usuarnio de TheO sefald 10 sguientes;

Tatiana Ricaurte {en adelante usuansa) (Mirwte 01:33) 5...) desoe o dia de ayer
esioy preserands moonvenientes con mv sefal, al momenfo de Memar se caen a8
Hamadas, no me enira [L.)°

Asesor de TIGD: (en adelante asesor) (Minuto 03:00) °;Desde cuvdnds estd
presomtando ese moomvenisnie *

Usuaria: (Minuto 03:05) “Desde hase cvco dias, ya me hablan dedo wias
irdicaciones, que apagars of caiwar, qie o volfvieva & rewiciar [} v sigue igual”

Asesor: [Minuto 03:23) En esfos momentos vamas g mandar ana confipuracin de
5U equipo

Usuaria: (Mirute 00830} “¥a fambien 15 I0e, DOF Mmansses’,

Usuaria: (Minuio 04.38). " Esa es la drica sofucidy gue Fanes pera dame ? (e me
varn & reakzer una configwacidn s desde hace dias esldn diciindoma lo mizmo”
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Asesor: (Minulo 04.54) 7..) & vamos @ escalar iz }amads, 1o vamos 3 escalar ef
icomveniente fa cual se comuwnicarat oo wsted en ef imenoy empn poside { )"

Asesor: (Minuto D908k .. ) on cate moments la amviamos el reparfa a nuestrs drea
encargada en la cus! se esfaran comuricands can peled en el menar Bempo posible
[aa

Frentz a lo anteriar, la socledad imestigada en el escrifo de descargos manifestd que: el asesor

vk realiza configiraciones imemas, y gue postesor a ello debe rewvciar 8f aguinn para Dar por .

suporacs aTala Asimismo, forma gie hard un reporfs inferno de seguimiento dal serviclo”

Ahora ben, analizada 3 conversacion, se wislumbra que B8 usuana sg comunict can |2 linea de
atencitn de fa socedad investigada, con el propdsilo de poner en conocimiento las fallas an el servicie,
pasa bo cual el asesor l2 indicd que era necesano realizar unas configuraciones, las cuales no fusron
aceptadas por fa usuaria, ya que [as mismas ya se hablan realizade sin que &l servicio mejorar.

A BU vez, &8 Sermosind gue el asesor remilid el inconvanients al ares encargada para que en el meny
fismpa posible s& comunicaran con la usuaria, sin gus de 3 Conversaciin se demuestie gue fue
solucionada ia fella, sino por el contrarie, fue necesarie irasladar &l caso a olra drea. para que con
postericidad le suminisiraran una salucidn, SN que Bn ese inslants =e e asignara el Cadigo Onico
Humérico

Asl lag cosas, s8 comprobd que, al ser una inconformadad por la talla en el sericio, el provesdor det |

suaminsirar el Codigo Linico Numérico, ya que el imconveniente no es catalogado coma aquellas lemas
ewantos de asipracian del citado cédigo, crcimsiancia que desconocid &5 normas impuladas.

10.2.2.18. Conclusion.

D& o previaments expuesio, 5e comobord 3 raves de los medios probatonos visibles an al expadients,
TIGO, omitié su deber de asignar & Codigo Unico Numerico (CUN) a las quejas preseantadas par
usLanos a raves de 1o lined gratuita de atencion useanos -a escaptiin dal caso de la safiora Yeina
Bahogue-, relacionadas con falfas en la prestackn del servicio, conducta gue no garantizd a éstos =
derecho de consullar y obtener informacion precisa sobre el ostado de sus petciones, gquejas v
raursas, lo cual winerd lo pravisio en los articulos 41 y 52 de la Reeplucidn CRE 3068 de 2011, asi
como o depuests en los numerales 3.1, 2.1.1 v 3.2.1. dal Titulo (If de la Circwlar Unica de la Enfidad,
razin por 13 cual se impondrd una sancidn adminisirativa de que trata el articulo €5 4o la Lay 1341 da
2009

10.2.3. Obstaculizacién y renuencia para recibir ¥ tramiar la Peticiones, Quejas ¥ Recursos.
{Segundo Carge),

El cango segunds de i3 Resclucién Moo 7500 del 1 de abdil de 2019, se funcamentd par la posible
obstaculzacidn v renusencia de TIGOD para rechir y framitar Bs peficiones, quejas, ylo recursos
presentados par les usuanos Liceth Garcia ¥ Slafany Muefaz, relacionadze con fallas en la prestacion
del saricio.

Ahora bien, &l articulo 36 de la Resolucidn CRC 2066 d= 2011, dizpone que los usuarios fener
derschn o presantar peticiones, quajas vy recurses v 18 obligacidn del provesdor de sardciss de
comunicacionas de recibiftas, atenderas, tramitarlas y responderas, asuvez, el numeral 7 del aticulo
53 de la Ley 131 de 2011 establese gue los usuenos fenen derecho a Trleclamor anle o=
proveasdonns de sanacins oo cualguner macho, inciedos log madios foonoidgeos £ )5, par abra [ads, |
las Wterales g}y b b del numeral 101 del artfcule 10 de ka Resolueidn CRC 30686 de 2011 dispone los
siguienies derechos an cabera de |os usdanos. "l Sev slendido por parfe de su provesdnr drpilmania
¥ corr cabdad, suando a& fo requierd, & Fawes de las oficngs Fscas de alencidn, officimas viliiales
ipdging Web y rad social] v la Knea grafuts de slencidn &l ustare™ v Il Presenlar faciknends v 50
ramisios MPecEsanss pelicones, QUeras O recursos an fas afcinas Msicas, oficinas virtaes (paana
Wb y red sociall v fa fnea grafufla de atencidn af usuanio v, sdem:ds, a recibl alencidn nfagral
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reapuesta oportuna ante cuakguer dase de solicifid que presente sl provesdor” (destacado fuera de
textol.

Frente a ello, la sociedad investigada en el escrio de descargos sefiald que: V.. ) las grabacionas
apoitadas por la socedad denuncianie fueon oblenidas da maners fagal con wislaodn 4l dedrdo
procass &l wulnersr fos derechos fundamentales a la igualded v a [ inviolsbilidad de Jas
comunicaciones (.. )7 sin embarge, ese arguments ya fue analizado en la presente resolucion, razon
por |3 cual no es procedente acepiar CRaC0 argumenio.

Por otra lade, en @ ke denominado fvlolecidn & fos principios de hgvcadad frenfe & cage por la
prasunia ransgresdn de kb eslablecido en & numeral T del arficwlo 53 de la Ley 1341 de 2008, asi
como ko dispuesto en os lerales g) ¥ h) del numeral 10,1 del artlfaile 10 de fa Resolucitnr CRC 3066
e 2011° la sooedad investigada manifesto qua:

“Agi, fad como quedo demosirado en s mencohedas grabaciones, fos usuanos
qua reaizaron las famadss firveron fa posibilidad de ejercer sus derechos con ia
S0l posibiidad de comumcarse @ @ ned de aencion ¥ sus dereciios fueron
Qararizacss (...0°

Respecto a |g antangr, es menester verilicar si la scoiedad invesbgada vulnerd o no |o previsto en el
rameral 7 del arlicule 53 de ta Ley 1341 gz 2009 y an los lierales g) y b del numeral 10.1 ded articulo
10 v ol articulo 39 de la Resclucidr No. 3068 de 2011, para lo cual, se estudiardn los casos
mencionades en e considerando noveno de la Resolucion Mo, 7500 del 1 de abrl de 2013, asl
10,2.3.1, Licet Garcia (NGmera de abonado 301 3642701).

La sefcra Licet Garcla a travis de la linea de stencidn al usdans de THGO sefakd o siguisnts;

Licet Garcia (en adelante usuarial: (Minuto 01:12% 9. ) lengo .i.nmnuanmarel GIHT i
finea en cuani 2 las Namadas, para resizar s Damsadas no me gereren sair ..}

Asesor de THGO: (en adelante asesor) (Minuio 01.51) “Ese ines se encugnlra
inactiva’.

Usuaria: (Minuta 02207y, . ) pov gug mobvo 7"
Asesor: (Minuto 03 19): 7.0 @ dnes 658 nachive Dor mo G807

Aswsor: (Minuto 05.08): 7. pava que fe hagan eclvacion nuevanmnte de k3 fnea
fhone que acevcavse o nuestos cerlms de experencia TIGO (. )

Usuaria: (Mirats 05:58): 7...) necesilo pongr uns queis ) como asi gue mi Fneg
aafa wactiva ()7 [Destacado fuera del textal,

Asesor: (Miwte 07:17): “Por lo menos,_sl vsled guers pvesentar fa_gueis

directamernds, usled pusds smiar wn mensap de fexio con 3 pafabya gueis al

E5432° {Destacada fusra dal texte)

Frante o al presente carga, la sociedad invesbgada sefald gue:

Igualmente, (sl como se pusde dpreciar en cada una de los Nemadas aporfadas
gentro de I3 nvestigacidn, as/ camo en las lamadas que se gangran acfyaimenis
muasio contact cenfer, 88 posible sscuchiar que &f sistema do mapuesta aufmmatics
o (VR da la Compadiie infoema desde ef primer iiimenils & fos asuanos [s opoon
de prosentar und POR o de aci/0ir 8 4 838307 para presertana,

For fanio, corchar gue mi represeniada obsfacufiza ¥ es renvente para recibir ¥
frarmifar ias PR S relacionadas con s presiacion defl 58naeo, ho 85 valido & 58
ligne en cuehla QU Jo5 USUaNGS gencieon plenamente sus demechos y mi
reprezentada Bo solo dic Ja opoidn desde un primer mdeiends de radicar sy POR
sing gue, ol sar alendidos por W asesor, sus soicifedes fuercn ramiades y
FeisLeifas”
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Respects a ko anterier, la Direccian ng acogerd 05 argumantas expuastos por TIGO, dado que el
presente cargo tuva su sustenio en la poside vulneracion del derecho de los usuarios a reclamar anie
&l proveedor 3 Iraves de cuakguier mecio, espacificarmente el derecho a presentar pelicicnas, quejas
¥ recursos a través de [a linea gratuita de atencidn gl usuario v la obligacidn del proveedor de recibinas
mas ne porgue en su linea de atencidn al usuars no viers en su mend como primesa opcion o
relacionado con la posibiidad de presentar [as quesas.

En ofras palabras, las nomas imputadas en ol carge segundo de la Resciucidn Mo, 7500 del 1 de abril
de 2019, fueron ¢f numeral 7 del adfoule 51 de la Ley 1341 de 3009 v en los Bersles g) v h} del numeral
10.1 del articule 10 v 8l articile 38 de la Rescluadn Mo, 3066 de 2011, pero no se le imputd lo previsto
en &l ardiculo 48 de |3 resolucdn CRE 3086 de 2011

Ahora bien. analizada la conversacion sostenida enire la usuana y el asesor del proveedor de senvicios
de comunicaciones, se demosird que existio una falla en el servicio generada porque |a lnea telefdnica
ge encontraba inacliva por ne uso, para ko cual la usuana expresamente manifestd que queria
interponer una giaja, sn embargo, el azsesor no |3 radicd a fravés de la linga de alencidn al wswario
argumantando gue; " ) & uslod guere praserdar (8 quels direclaments, peied pueds smwar un
mensaje o8 lexto con I3 patatra queia af 85432°, es dedr, gue vulnens |as normas imputadas, ya que
limitd la posibilidad de inlerponer las peficiones, quejas v recursas por medio de (3 linea grafuila de
atenciin al usuano, cuando ka norma es clara al estipular que se podran presentar por ese madio y
por las ohcinas fisicas y viriales (pagira web v red social) v la oblgacin del proveedar de recibirdas
10.2.3.4. Stefany Mufioz (Mamero de abonade 3007208T68L

La sefiora Stetany Mufioz a través de |a linea de atencicn al usuanis de TIGO senald o siguients:

Stefany Mufoz {en adefante usuana). (Minto G330 5 ) fengo inconverrisnie o
fas Namadas ... )"

Asesor de TIGO: (en adelante asesor] (Mnuto 2:06) . ) o8 una fnes que osld
funcional le voy a indicer vn precodimiento para gue lo realice”.

Uswuaria: (Minuio 02130 Pem yo ya he realizads eso”

Asesor: (Minuie 0342} .. | con este tbo de incidencia manaiamos dierenias lipes
de procedimdentos ) e voy & indicar un procedimianio a seguir”

Usuaria: {Minulo 04 10x 7...} ¢ e puedes escalar ol caso a algur drea?”
Asesor: (Minuto 04:14) ... acfualmentana ()"

Usuaria: (Minuto 0501} T...} me predes radicar una gusfa por faver”,
Asesor: (Minulo 05:05) “No, acluaiments debe hiacer ios procedirientos”

Usuarka: (Minuta 05217 9. yo quisre radicar una quefar (... ¥ mo me plsaas gecin
e no”,

Amesar: (Minulo 06108 "Debe realizar Iz aporacidn requanda [ )
Usuaria: (Mnuto DE48): “;Me vae & radicar fa quaya?”

Amegor: (Minuio 08:49; Mo, acluaiments oo’
Asesor: (Minue 065398 “ceba enviar iz gusia &1 cédipo 85432 ()"

Usuaria: (Minuto 07:33) 5. k3 nols voy a radicar por &l inconvenianda gavoe (. ],
PErD WD QUIERD GUE B Me Ragas una radicacian par iy alencidn | ]°

Usuaria: (Minuip 08:30) Te esloy diciendo que me radigues ina quefa por i mala
atenciin [ ) ;o puedes hacer y me das ud radicado por favar”
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Agesor: (Minuto 08:49): “We saria posible”.

Asesor: (Minuto D8:21) “Me esfd indicando que quiere poner una gueya, (..
GLURVAMBHE Mamue ¥ & node gusld v dice que no e gustd la slencidn (...)7

Usuaria: {Minuto 0327 “hazmed [0 mismo”

Asesor: (Minuto 09:28) "Wo es poside’
Usuaria: {Minuto 1070) "2 Tienes Un supenisor cama

Ahora bien, valoradas las pruebas obrantes en el expedienie, la Direccion logra eslablecer que la
usuana deseaba presentar una quea por las fallas en el serviclo oe su linga telefanica, para lo cual,
el asesor del proveedor indicd que debia realizar un procedimiento. para lo cual, la usuaria le dijo que
w8 o habla realzado sin gue se le diera solucidn, menciond que destaba inlerponer UM quesa, sin
embargo, e gsesor le mandestid que no ora procedents, dado que debia realizar el procedimeento, no
ebslante. la usuana insistit de la siguionte manara: M vas 2 reaicar 3 queia?, ante alio, 8l asesor
respondid; “No, sclusimenis no”, corroborgndose la renuencia de recibir 12 inconformidad planteada
por la usuEna

A su yez se comprobd de kB grabacion de la llamada telefbnica que, el asesor obstaculizd [a
presentacion de la queja presentada por ka usuaria por madio de fa linea graiuita de atencion plslico,
ya que si 2 usuaria deseaba presentar una inconformidad debia [ ) emvier 5 quaja af codigo 85432
{ 1" circunstancia que damuestra la ransgresion de las nommas bajo estudio.

Por otre lado, de la misma conversacion se demuestia Gue |8 usuana al ebservar gua ¢ asesor no
gquiso recibir la queja por 1a falla en el senvicio, desiskd de la mesma, pero decidid interponar una
reclamacion por la mala alencion, pese a e, el asesor tampooe la recibid porque: "o serfs posibie”
v que siquerla redcan una queja debila comunicarse nuevamente con la linea de atencion & usuano

Asl las cosas, no existe duda que & proveedor investigado obstaculizd y fue renuente on reciir las
quejas presentadas por la usuana, circunstanca que desconocd ef derecho de presentar pebciones,
qQuejas ¥ reclrsos a fravis de [a linea de atencidn 6| usuario. al exigirke que |a podria presantar por
medio de un mensaje de texio, o que se comunicara nuevamente para que offo asesor le radicara la
neanformidad, hecho que vulnera &l numeral 7 del articulo 53 de la Lay 1341 de 2009 y en los [ierales
gl ¥ h} del numeral 101 del articuls 10 y el articilo 39 de [a Resolucidn CRC 3088 de 2011, siendo
procedente la imposicidn da una sancitn admintstrativa de conformidad con el articulo €5 de 13 Ley
13471 ae 2005

Finalmanta, no es procedents acoger & argumentn relacionado con la vulneracitn a los principios de
lippcidad y legalidad, por a8 Siguienies razones:

El gerecha adrminisiralivo sancionakono es una regulacidn especifica concermionie a ur gENSm mas
amplio que abarca una muliphodad de disciplings juridicas -l derecho sancionatono- Esta rama
especializada del derecho piblco, debido a su genética normativa dual punitiva y, a la vez
administrativa, ko desarmoiado su propia dogmalica a traves de b conslruccadn de fundamentos,
categorias y concepoiones propias de esa especial Bonica de juzgameenio, ancargada de delerminar
&l régiman de responsabilidad ante 13 comisidn de conductas antijuridicas én diversas actividades
plblicas y privadas

Aligual gue las normas en matena penal, las disposiciones administratvas gque establecen conductas
sancionables, deben sabslacer ¢ principio de legalidad v, en consecuencia, @l principio de tipicidad
que le os inmanente. Esto es. que la norma administrativa sancionatoria dabe prescripir ka conrducta
objets de sarcidn con [a prevision de indos sus elementos estruciurales,

El principec de legalidad alude a que una noma con fuerza matenal de ley establezca la descripoon
de las conduciag sancionables, asi como las cases y cuantias de |as sanciones a ser impuestas En
materia sanconanna, esle pancipio tambéen 52 materahza 2n la lipicidad, pero con una aplicacin
dislinta @ la gue opera €n maleria penal. por no versar sobre conductas que IMpliquen una incursian
tan significativa en el nicleo durc de los derachos fundamentales Es decr, que sus implicaciones mas
gravosas no se exiiendan a la restriccidn de derechos coma la libertad. Al respecto, en Sentencia C-
242 de 2010, por la cual se decland exequible el inciss tercern dal Ardiculo 175 de la Ley 734 ¢ 2002,
ta Corte Conslitecions] soshuv:
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‘En ef ambifo gel derechio aomirstrative sancionador of princinio de legalidad se
apn'm_a da modd menos fowose gue en malenia penal por fas parficulandades
propias de ia normaliviclad senoionadors, porlas Conseckencies gue se desprenden
e 50 oplicacion, de bs fees que persiguen y oe e slectos que producen sobe
fas porsoras. Dosde esta perspectiva, of derecho adminigstralive sanciorador suele
COnPRra ROrmas con ut gredc mds amplo de generatdan, foogque on 5 mismo o
implics un quebrantamienfs def prnciplo de legaldad & exisfe wn marce de
ratarancis que permita precizar fa caferminacion de fa infraceitn p la sanoida e un
asunio parficedar Asi, af defcho adminigirative sancionador es compalible con
Carta Palitica = (as pormas qua o mitegran -asi sesn generaks ¢ denclen cardo
grado de imprecisidn— no dejan abiedo 8! campa para fa arbilradedad de [a
admirusiraciin en fa imoosicidn de fas sanciones o fas pevas Bajo asta porepachiea,
Eg cumple & prnciie de legafdad en el dmbifo del derecha adminisfrative
sancianadar cuando se establecen: (1) “os elermentos bésicos de la conducts tca
Que serd sanconada’; (W) Tas rermisionas nommalivas Drecisas cuando haya previsto
ari fipo an hlanco o los erifenias por medio do lps cusles so pueds detarminar ja
claridad e la conducla”, (W) Ta sancidn que serd impuesta o, Iog criferios povg
defanmiania con clamsaa”

Asi las cosas, el pancipio de legalidad exige gue dentrn de! procedimienty admintstralivo sancionatario
ia fzlta o conducta reprochable &8 ancuantre tipificada en la norma -lex scrpda- con antenoridad a los
nechas mataria da la inestigacin -lax previe-. E5%0 se desprende del contenido dispositiva del incisa
2° el Arthcuin 29 de la Constilucion Politica gue consagra & principio de legalidad, al dispaner que
“rachie podrd sef jupgade sno cordrme a las leves preexistentes & Scty goo s o {..J) es
decir, que no existe pena o sancitn si no hay ley gue determine 1a legaldad de dicha actuacion

Par su parts, 2l principio de tipicidad implicis en el de legalidad hace referencia a la abhigaciin que
iene el legslader de definir con claridad y especicidad el acte. hecho u omisidn consitulivo de la
conducta reprochada por ol ordenamients, de manera que le pammita a las personas & quicnes van
diriqedas a5 normas conocer con anterioridad a la comision de la misma las mplicaciones que acarea
su fransgrasion Sobre el alcanca de este principio, la Corte Conslituciona! medianle Sentencia C-343
de 2008 se pronuncid en los siguientes t&rmines:

De =sta manera para satisfacer e prncipio de fipicidsd, deben concowrir log
sigulentes elementos; i) Que @ conducls sencionable eslé descrila de manore
aspecifics y precisa_ben pogue I8 misma esfié delerminada on el mismo cuerpo
normafivo o sea dslorminabie 8 perdir de fa aplicacidn de oltas mormas
furidicas, (i) Que exista una sancidn cuyo conferido matenal aste delfivdo on Iz
tey; (i} Que exsls comrefacicn enfre Ia comdicta ¥ ba sancion”™ (Deslacada Fuera del
becto )

En esle orden de consideracionss, son elemenios esencales del Bpo sancionstono admimistrative: {1
@ descripcion de la conducta o del comportamianio que da lugar a |a aplicacion de |a sancion, (i) I3
determinacion de B sancdn, incluyenda el tBrmine o a8 cuantia da |a misma, (6] la autendad
compslente pada aplicarka y (W) o procedimiento que debe seguise para su imposicon.

Qe acucrdoe con la junsprudencia constitecsonal, resufta desatinado el argumenta expuesio par la
sociadad investigada, en el cual mendiona que no se curmplid can fos pringipes de tipicidad v legalidad,
dado que la Direpcidn proceded a incluir deniro de la resolucdn de apertura de investigacidén coma
imputacionss juridicas a prasunta ransgrasidn de lo establecido an o numeral 7 del articulo 53 v el
numeral 5 del artieus B4 de la Ley 1341 de 2009, asi como de los Merales g) y h) del nurmeral 101
dal arlicido 10y los articules 3%, 41, 45 46 v 52 de |3 Resolucidn CRC 3068 de X111, los numerales
31,31.1,32142.21y 4222 del Titulo Il de 12 Circular Unica de la Superintendencia de Industia
¥ Comearcio, ¥ como imputaciones faclicas el hecho de: (i) no asagnarke a quejas preseniadas por
ssuarios & raves de la linga gratuita de atencion, relacionadas con fallas en ka prestacion de! sericio
un CUN; Bii) obstaculizar o ser renuente para recibir y tramitar las peliciones, quefss v recurses
relacionadas con fallas en la prestacidn dal servicio & fravés de [a lirea gratuita de stencibén de
usuarios; y (i) suminstrar mformacidn inexacta en el informe global de solicitudes y el infarme
eapecifico de inconformidades cormespondients al mes de oclubre de 2015
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Par consauisite, resulla ovidenie gue la Dinsocén en & farmulacion de cargas. be dic a conocer @l inveshgaoa las

acoger el arguments de la sotedad invealigada

RESOLUCION NUMERO ~  DE 2019 Hmm-_*'*_ll

“Par msdho de 5 cud se decide una iInvestigacion ad minisEativa

eondurtas comatidss ¥ las normas. infrngiias gue daban kegar & iniciar [a ireestgacidn, da ahi que ne ses procedents

10.2.3.3. Falsa motivacion en la imputacion del cargo por la presunta transgresion de lo
establocido en &l numeral 7 del articulo 53 de la lay 1341 de 2009, asi como |o dispuesto en los
literales g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10 y el articulo 39 de la Resolucion CRL 3066 de
2011,

Frente a este aspecto, |12 sociadad imvestigada manilesta gue: f..) & Supevytinoonea Moo an
urra Falsa mativacian & s Impuplacion ded cargo menciotads, 5 52 feng an cusrnlo que on of ceso de
la sedora Shefany MRz no existe un incumplmierdo de fa obkgacion de recibir PQR'S ya gue, en
efecto, fa pedicion fing creads confonTe & fa soliclfud de o vsears ()

Cvcho arguments ne enarva la imputacion factica v juridica, toda vaz que si bien al finalizar la llamada
la supervizora del asesor recibid las quejas por 128 fallag en al servicio y 1a maia atencién, no io es
mencs que ol asesor que atendid a la vsuaria obstacudizd y fue renuente para su intarpogicidn, no fue
atendido agilmente coma Io dispone &l Meral g) del numeral 101 del articulo 10 de la Resalucitn CRE
066 de 2011, y que ademas para la radicacidn de 1a POR le fue exgido requisitos innecasarnios, al
abligarta a que para presentar la queja deberia terminar i Ramada, comunicarse nuevameante a la
linea de atenciin al usuania para que ofro asesor ke reciblera |a inconformidad, evento que descongcd
el literal h} de la norma cltada

Por otro ledo, TIGO sefalo gue: ...) & caso en que nuesiro asessr remile & canal de SMS GUELA
{B5432) no a5 una préctica avalada o $e lrats de uns instruction gereral oo fa compatia, se lrald de
i easo aislaco | )" angumento que no tiere vocaciin de prospendad, ya que, el hecho de no permr
la presentacidn de peliciones. quejas y recursos a través de [a linea de atencdan al usuarno. estando
en |a obligacién de recibirla, guebrantd el derecho da los usuanos y por ende, |a vulneracion de las
narmas imgutadas.

10.2.4. Presunta inexactitud respecto de la infermacién remitida a la SIC para el mes de octubre
de 2016, (Cargo Tercera).

La Dhrecoion medianie (a Resclucdn No. 7500 del 1 de abnl de 2018, le impulc a TIGO |a presunta
vidneracion a o previsto en el numeral 5 ded arficuio &4 de la Ley 1341 de 2005, en concordanca con
los rumerales 4221 v 4222 del Capiule Cuirte del Titdo Il de la Circular Unica de la
Supeniniendencia de Indusina y Comercio, dado que al pareser omitic relacionar an @l “inforeme giabal
do solctudes” & “micrme especifice de inconformidades” radicado bap el nimean 16-419560, las
fallas en |a prestacan ded sendcio de voz v datps ndicades por los usuarios, ¢e conformidad con [as
exgencia de la Circular Unica de esta entdad, inda vez, que al verificar el reporte del mes de ociubre
e 2016, dchas pelicionas ¥ que@s no se advierien en |a sabana de repories, Para mayor clarided a
conlinuacion se relacionan los casos gue no se advirberon reportados en el informe timesiral en
TGN

JAHIR

BETANCOURT 3016982837 oct-16 | enconirado
BRAINER Ma
_ 4| CANTILLO 13016809141 ock18 | enconrads |
| M
3| YEINA BAHDQUE 3015047116 oct-16 | encontrado
Mo
4| JEIMY D50RIO  |3006298848| oct-168 | enconirado
Mo
9|  LICET GARCWA (3073642701 | ocl-18 | enconirado
Mo
I G| ELVIEA AGAMES [3004314434| oct-16 enconirado
M

et

| KARINA MENDOZA [3002231448| oct-16 | encontrado
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RESOLUCION NUMERD | DE 2018 HOLA he 13

*Por mecko de la cual se decde una invesligaciin administrativa

B JESSICA JINENEZ |3006345214  oct-16 Jannmﬂll:ra:l-u
5 EVAADECHINE (3014515083  ocl-18 rﬂnv;;qn:!}md-n
10 JEINER QUINTERD | 3008778065 oct-16 mmﬁ:mm
11 KAREN PERATE _3‘.?9??.19253; .qu:1ﬁ__ﬂ:£r:}i“=!!q.
1_1!  LUZ SANCHEZ @_1__5;31393' oct-16 ammmml

BAAIRLA, MNa
13| RODRIGUEZ  |3004207692| oct-16 | enconirado
14| MARGARITA ORTIZ [ 3007267468 | oct-16 '_mp@ﬁ_a_ﬂg
(15| NATALIRIOS  |3012440715| oct-16 .ml:aur:':;adu_
| 16| SOL SACRISTAN |3003409440| oct16 mmr::;aun
17| STEVEN CABRERA [3007508452 | oct-16 Enm:‘:l:ha!:_lg
18| STEVEN CABRERA [3016529842 | oct16 | enconiraco
19 FERNANDO DIAZ 3013650931 oet18 1 Erb:u“n?lad:_:l

Frents & loarieror, k3 sociedad investigada en el escrilo de descargos sefald

‘Bl capituio cuarto de fa Circular Unica de la Supsrinfendencin de Indushie v
Comercin, seqon la vevsidn vigemle al momento de fos hechos fnvestigados, inclula
una sene de obligaciones y actvidades encaminedas &l eslablecimienic de
macgniamas de maora an fa alenoidn s eaerano . )

En ez sarlida of numeral 4.2.2 nclula g obligacidn pare e proveedones ds
reporar a fa Dweccion de Investigaciones de profeccitn de rsuarios de senvicios o
comuniceciones, & informe Global de sofctudes e nforme especifico de
wnconformigades dantro de fos diez (10 primerps dias habiles de cods mes

Postenommente, {3 Cireular Unica de la Supenmifendancia fue modificada medtants
A Girciiar Mo Q06 dei T gg noWembne gg 2017, an fa que e siminado an s
fodaidad ef copifulo curfo anfes MHaconae0, B aras o8, Segin o merciona oichio
docurmento, adesuadc o comben poemalivo gue se presanlt en malevia oe
protaccicn de wswancs doe Senacios de COMUINICACIONes.

Asd, I pshiigacidn de ramiti ef inforrne globa! de salicfeda s p of infarme aapecifico
do eanforrmidsdes ue eimineda del documonde por madio dod coa e
Brparniendenca de ndusina y Comencio IMpare Fsimccnms,

L

Asl es posible canclur gue rmo Sorla raronable A VeDOFGOOnES gue S8 MBesiera
e gancidn & mi represaniags, con fundamenlo en una romE gue pa oo axisfe
que, por ende, s inglidad lambign desaparacid”

Las anlenores argumantos no lenen vecacion de prospendad por las SIQUIENIES AZ0NSS

La primera, porguee 8l como o sefala la socedad investigada, o proveedores de senicos de
comunicaciones eslaben en la obligaciin de repodar a esla Entidad, |o reladionado con el in'odrre
Global de solicitudes & irforme especifico de inconformidades como lo disponia los rumerales 42.2 1
v 422 2 de la Circular Unica de (8 Superintendencia de Industria y Comancio.

En ofras palsbras. al provesdor investigade no pusde jusfificar la inexaclitud de s informacion

sumirisirada 3 la auioidad encargada de realizar inspeccidén, vigilancia y control, bajp el pretexio que




EL SUSCRITD SECRETARQ GENERAL AD-HOC HACE CONSTAR QUE LA PRESENTE CODIE COINCIDE COM EL DOCUMENTD ORIGINAL QUE QEPOESE EN LOS ARCHNDS DE LL SUPERINTENDENCI DE ISDUSTRIA v COML

SECRETARID AD HIOL

RESOLUCION NUMERD T HOJA pe 40

"Pormedio de la cusl se decide ura investigacion agmanisiratva

las normas en la aclualidad ne @ encueniran vigentes, puesto gue, cuando [@ suministd, los
numerakes 4221 v 4.2.2.2 da la Cireular Unica de esla Entdad eran aplicables, por ande, debid
cumpli ta obligazidn, maxime que el numeral 5 ded articulo 64 de 1a Ley 1341 de EEHI_IEI. &5 precisa a
safalar gui 58 Incurme an |3 infrasclén cuando e presenta la informacon de maness rexacta,

La segunda, porque para e momenlo que la seciedad invesligads remilid la informacidn relacionada
con el “nforrne global de soficfudes’ e Tnforme espesifco de inconformidades”, a través del radicade
Mo, 16-419560- -00000-0000 del 15 de noviernbee de 2016, |a derogatoria ge los numerales 4.1 y 4.2
de |a Crevlar Unica Mo 008 del 17 de noviembre d& 2017 no habian entrado en wiencia, ya que [Es
mismas S0l comenzaron a regir a pank del 1 de enero de 2078, como o dispone el numaral 5 de
citada crcular en ios siguientes tErmings,

A VIGENGIA

La prasents crcwlar enira a regr a parly ded 17 de enero de dos m disciocho (2078],
salvo la obiigacion prevista en el pardgrafo fransiforio del numera! 1.3.8, gua serd
exppile desde @l 1° de dicfembre de dos mil discisiele (2077}

Agl |98 cosse, sparece arreditado gue para el mamento gque la sociedad investgada remitd (a
informacion contenica en el informe global oe soficilivdes” e nferme sspecifico de moondormidadss”
s ancontraban wgenia ks normas imputadas. por o que era su obigacidn suministrar una informacidn
exacla, lo cual no ocumd, s s¢ tene en cuenta que no reportd ante esla Supenniendencia los
dizcinueve (193} casos contenidos an k3 tabla que antecede, haciendo gque la informacion fuera
inexacts, Io que a la postre desconocid el nurmeral 5 del articulo B4 de fa Ley 13471 de 2003 én
concorcancia con los nemerales 4 2.2.1 v 4.2.2.2 de la Circular Unica de la Superintandencia o
indusdria y comercio.

Frenie a este aspecio, &l legislagor incluyd en &l articuio 64 del Tiwlo 1X de la Ley 1341 de 2004, &
régimen de miracciones y sanciones @l ordenamiento de las lecnologias de e mlormacion y las
comunicaciones (TIC) ko sigulenis

“ARTICULO 64. INFRACCIONES. Sin perjuicio de las nfraccionas y sanciones
provislas e ofras rormas, consifuyen infraciones especiices a asla
cuTienarmaein s Smreerios

fiid

& Absterarse e prosontar 9 125 aworidsdes 18 informaciin requenda 0 presenlana
de farma ixacta o npompista”

Bajo estas circunsiancias, 2l alcance que ke debe dar al supuesto normalivo dispuesto en el Gtado
numeral, 85 gue |as personas naturales o juridicas deben surministrar la Informacidn gue sea regquerda
por las autoridades acminisirativas en ejercicio de sus funciones, de igual manera, debs ser exacla, a
menss que exislan crounstancias de fuerza mayar o 2250 fortutd que nd e parmitan ¢ le impsdan
albagar la menciorada inrmacian

En condugion, @n el expedienta o obra una caugal eximeante de esponsabildad a favor de la soticdad
investgada qua 1o justificara a presentar uns i infermacion nexacta, relacionada o fovme giobal
ds sofictedes” & “informe especifito de inponforrmidadies”, razdn por la cual serd procedente la
imposicidn de una sanciin administrative de conformidad con of ariculo 65 de a ley 1341 de 2008,

DECIMO PRIMERD: Canclusiones.

De lo previamente expuesto, 52 corrobord @ raves de los medios probatonas wisibles an el expedients,
TIGO, omilid su deber de asignar un CUN a kas quejas presentadas por usuarios a iravés de ia linea
gratuta de alencion, elaconadas con fallas en la prestacién del servicio, conducta que no garartizo
a #sios el derecho de consultar v oblenar informacibn precisa sobre el estade de sus peliciones, guejas
¥ recursos, lo cual vulinerd |o pravisto an los articulos 41 y 52 de & Resolucdn CRC 3066 de 2011, asi
como lo dispuesto 2n los numerales 3.1, 3,11 y 3.2.1. dal Titule 1l de la Circular Unica de la Enbdad

Igualmemnte, dal materdal probatorc cbrante en el expedents, la Direccbn logrd constatar que el
proveedor de servicios de comunicaciones incumplid lo sefialado en el numeral 7 del arifoculc 53 da la

Ley 1341 de 2008, asi como by dispuesto en loa literabes g v hh del rumeral 10,1 def ariculo 10 y =l

— —— S




EL SUSCRIMD SECRETARKD QGENERAL A00HOT HACE CONSTAR QUE LA FRESENTE COPIA COINCIDE CON EL [MOICUMENTO O8IGHAL (RIE REPQSA EN LOS ARCHIVDS DE LA SUPERINTENDERCIA OE INDUSTRIA ¥ D0

Al

SECRETARID AD: HORC

RESOLUCION Hl.'ir.n;né Vi b 2010 movia e 37

"Por medio de la cual se decide una investigacian adminsirative

arficulo 39 de |a Resolundn CRC 3086 de 2011, dado que obstaculizd y fua renuente al na racibir y
Iramilar las pelicanes, quejas y recursos relacionadas con faflas en fa prestacidn del sandcio a fraves
dia [a linsa gratuita de atencion de usuarios,

De igual manera, =& constaid que TIGD suminiziio a iravés del radicada Mo 16-319560- -DO000-0000
del 15 de noviembre de 2016, informacion inexacta relacionada con & “informe global de soliciudes”
& forme especiico de woonlormicades”, ioda vez que, al verificar el reporte del mes de actubre oe
la msma anualbdad, las pefliciones y quejas de dlEl.'.-inl._LmE {18} usuarics no fueron repontadas de
conformidad con las exigencias previaias en la Circular Unica de esta Enfidad,

DECIMO SECUNDO: Dosimetria sanclonatoria.

Es importante indscar gue |a sancidn adminstrativa &5 B seaccidn jurldiea ge 13 insfucicnalidad ante
bz vuineracidn de un precephs nomative establocide en interés genaral y cuya mobservancia debe cer
reprimica. Asi, las normas establecen derechos e mponen deberes que deben ser cumplidos
subsidiariaments, cuando ga frusira |a expeclaliva de acatamienta de |3 norma se hace necesaria la
impagicibn de sanciones que implican 3 represitn de una conducta particular v, a su vez. la
salvaguarda del infergs genaral

En este sentido 52 ha pronunciado l@ Honorable Corte Conslitucional medante Sentenca S-E75 de
211, de |a siguients manara;

‘Ese poder sancionador e sidt dednice par la jursprodecia de esta Covparaciin
COme U Nsimenta de sUsoRXeccin, en clismho SO S & DraSensr & Grosn
juridion ipsffucion sl medianie 8 Gsngrackin o Compaiarncias & b admmisiracidn gue
fa habilan pirs TROGHer O SWS WORWeS (CNanos ¥ o8 o8 pvfioowlares el
acatmmianto, NCUshe Do MONoS pEMIDS O ung RSCIWE cuya obSenvancia
caninbupe a la realizacion de sirs comalidos”

Ahora bien, la imposicidn de sanciones por pane de la adondad conlleva limites y condicionas
especificas de cuyo seguimienio se deriva que ef suelo destiratano de les deoberes v obligaciones
tenga plana clandad acerca de las consecuencas que pusda genarar su indebido actuar. De lo
arariar, &5 clard gue sempre ¥ cuands & autondad sarcionadors g2 mantenga danbro de ks limites
U legalmenis la han sido impusstos, pusds modular [ sancidn, atendiendo a diversos oriterios gue
pueden kamada mas o manos gravesal!.

En ese senbido, fas imitaciones a lag cuales estd sueta la dscrecionalidac de la admimistracion, se
contraen de una parte al ments da (3 sancidn (hasta quence mil (15.0000%, salaros minimos kgales
mensuakes vigentas), v de otra a g onlesios previelos por | normatividad para la imposician de las
SANCionas, gua para al precsnie caso se encuenian expuestas en el antlcule 50 de la Ley 1437 de
2017, por la derogatoria del articulo B6 de la Ley 1341 de 2008, coma lo dispane el aniculo 51 de la
Ley 1978 de 2019%, ge el forma que se sjuste a los fines de la noma v resulte proporcional a los
hechos que ke sinven de causa

Bajo las anterioms consderaciongs, una veZ evaiuada 1a condudia objeto de eproche desde sus
ditarenles dimensiones W eniendd @n cuents 108 critenos namalivos dEspuesios &n el articule 50 de ia

T ) Pam il Con'e 0o ol qoo T polesteo’ o Besinoain oy b gravvandod e by e oinba defenno 0 dicks o Admanisfimoide,
aMis S0 Al Jiane conoCimianio medato o o demensdn ¢ repetiEeees de B ocondudia repodhabls P ol no resulo
wiitstorn gel prncpn e reeivd de ey e mainm genoonoinng e b Adminstecedn svikie b graeedad de s conducia B
Mmponga Us sancanes derien del manco osiablecko por e Iegesibdon, pues con que @ ey hags detlermenana be tias y b
sanoores o enjente syislacho Bl poncpio de isgaidad | 3 Cafle ConeMusons Sevinncds ©-1153 de 2005

S Anicul 65 di B Loy 1349 08 20600, reodilicado por 6l arliulo 44 de 13 Loy 1753 oo 3045,

T Ao 1. Yigonoo pdovogalonas. La presenle Lej dge 8 pa o S progacdn ¢ Somgn efae i Seposoones gou e
st Coribigard, £ aagaekd Ba aleakas AT 16 70 20424549 ¥ & oo i Loy T400 700, s pivcuhs 3 £ 568 T 8 0 00 12
conmepancie dal Eevathy, 13 04 48, 16 1T, 2T 27 28 A7 42 40 94 45 AT 5357, 50 60 €1, 620w axengtdn col parigraie
3 pElde o Ley 182 s 1905, oy ecides 1. 3 3 B 0 14 15 (618 ¢ 70 g de Ley 3380k 7998 ins avloolas § 6 T oo Ly
GED e 2007 o aricaln 88 o i3 Loy T go 2008 o arfculs 11, 8 nels) gmenn gal pritaus 73 § od numanl 2 4g) anticuta 7
e fa Lay 1360 pe A8 of iwemacal 1okl avfimine 3 ¢ ol nuwess! 3 o afioedo F el Daoeic-lar 41659 0% M7 & Loy 7507 da
02 yof arfinsis 33 p f il 86 de 8 Ley 1753 do 2015 (Desmcods fera del irsle angnal)
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RESOLUCION NUMERO DE 2019 HOoUA e 48

“Por madio de la cual 58 decide una imvesligacion adminisrativa

Lay 1437 de 2011, ka Direccldn dard inkcio a la definicidn de |a sancidn qua resulle necesario impaonar
frante & la sonducta desplegada por parte de |3 eociedad investigada

Anhora bien, frenie a los crilenos Enemaos:
12.1. Dafic o peligro generado a los inlereses juridicos tutelados.

Para analizar este criterio, considera cporfuno la Direccidn traer a colacion el conceple de dano
producido que dwuiga el iratadista Juan Caros Henao™,

[Dfaie a5 loda afrents a los inferases ¥oilos de una persons, irilese da derachos
pecUnNianas o de mo pecunianas, de derechos individuales o de colectivos, que 2
presenta como fesion definitva de un derecho o como slleracion de su goce paciiics
¥ qUe, gracias a ia posividad de accionar judiciafments, ea ofyslo de reparacian &
las olros reguisites de fa resporsabiidad civil =imputacidn y fendamenio del deber
de reparar- 5o sncueriran reuidos”

Ahara bien, sobve el dafic producido el Honorable Consago de Estado, a través de |a sentencia No
20738 del 22 de octubre de 2012 con ponencia del Dr. Ennque GH Botens, ha sefalado

‘La conducta ohjefo de sancon adminisirefive debe ser anfjuridica. (..} Sempis
se he sostenide gue & devecho ponal roprochs el resulladn. incluso en fos
denominados defifos de peligro, COTROQLITE QUE S8 TEquiare Lng puesta afectiva
an riesgo del bien juridico objelo de proteccidn, Esla sifuacidn mo S0 prosenia en ef
ambrito sdminstralivo en ef que por regla general fa () esenca de 1a nfraccidn
radica en el incumplimiento de la norma®™”, de & que 58 soslenga gua Bl reproche
recae sobre “la mera conducla” En gerecho Sancionalonn, slerasa i poencrakcad
el comportamiento, toda vez que el prncipal inlerés a proleger 65 el cumplmienio
o I fegaindad, O VuTra 181 Que Rens susianciaiitad {ardjuricidad formal y malenial)
a viclacion de un precepto que se establece en interés colectiva, porque lo gue
ganciona es precisemenis al desconocimienio de deberes genénicos impuesios an
lus diferentes seclores de 18 actividad de |a administracion”

As las cosas, ¢f derpcha Jowirsiralive sancionador se caractenza por la exigencia
de puesla an pefaro de fos Monaes juridicos siendo excapciona & reguermienio oe
{a lesidn efoctiva. Cosa distinfa, 8s gue @ pabigro del clial so habla pusds ser
concralo (e pierde en la normma ke efectiva generacidn de un nespo) o abstracto;
an & (bimo caso, & cardcfer preventive de i@ potestad puniliva confiade & fa
sdminisiracian conducs & une conshucckn no concebibie en of derecho penal
colran imporancs comducias que .. ) sl congideradas singulammembe puedan no
ser perjudiciales, en el supuesto en el que se generalicen afectarian con toda
probabaldad el ben juridico protegido, lesiondndale™”

En concardanca con ko antenar, &3 evidenta que [as competencias de vigilanca y contnol otorgadas a
la Direccion para conocer de las investigaciones ... en confra de provesdores de senicios de
lelpcomuricaciones por presumitas aifracaones al régimen de proleccitn o wsuanos do los Senicos
e comumcaciones ¥ sdoptar las medidas y Sarciones que comespondan do acuords con &8 ley’,
permiten colegic que todas las actuaciones que & suren en las investigaciones administralivas de
nuesire conommients, deben delerminar |l responsabilidad de un proveedor de sericios de
comunicacones a partic de! incumplmiants ¢ no de log preceptes narmalives

Asi ko ha confirmado la Corte Constitucianal, al sefialar gue “rafandase de profecoion de s deredros ||
e f05 consumdoras, Mo S8 neguiene enfonces it exisiancia de wi dado, lampoco la de un perjuicio, m
hay ugar mediante ef glercicio de Wna aocidn colecliva & una indermnizaciin reparalona como ya 5e
dig. Lo gue ef legislador protege o5 ef derecho de quisnes adquisran v producls o senicio

= 1.C Honao, L demmagn, Anaysi b pans dela responsatibdad civie edacankaciaede da i Elal an dmad colpmbean ol en diod
irangas w56 dogora, Unorscdad do Pans 30 Partheon-fs2as, austenlads o 27 de noviemies da 2007, p 112
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RESOLUCION NUMEROD DE 2014 o he VY

‘Por medh de la cusl se decide una investigackdn adminsirativa

deleprwnads 0 no resular defravdados en 8 conffanza pablica que o procuclor debe horar
permanetlemanie y con respecto a lodos™”

| Par Io ach expuesto, 50 bata op un criters agravante que no es aplicable al ceso conorets

12.2. Beneficio scondmict oblenido por el infractor para si o a favor de un fercors.

Frente al presents cnteno, debe decirse que el mismo s2 configura cuando el nvestigado con su
conducla antijuridica se lucrd econdmicamente o pemidid que un fercem o hiciera, sin embangeo, la
Direcciin & lolargo de ka aciuacidn administrativa no enconird elementos probatonios que permitieran
comprobar fal circunstancia, por [0 gue no se bendrd en cuanta este cntens para dosificar 13 sancitn

12.3. Reincidencia en la comision de los hechos.

Esta Dwreccidn no tene constancia gue B sockedad agui swvestigada baya recibico seproche
sancionaono par la misma conduct que ocupd el analss en & presente actuacion adminisirativa
por consigussnte. para graduar la sancion no =2 lendrd en cuenia este crterio

12.4. Resistencia, negativa u ckstruccion a la accidn invastigadora o de superdision,

Este criterio fiene lugar cuando les administrades imposibilitan of comecto gercico de las funciones
de ingpeccidn ¥ vgilancia gue legalmente tiene a cargs ka Entigad, pero comeaquiera que en ka presente
inveetigacitn admirikirativa no se wslumbra finguna accedn lendiarnte a obstaculizar ka labor de Iz
Duraceidn, no se lendra en cusnls aete crilanio para dasificar la sancian

12.5. Wilizacién de medios fraudulentos o utifizacion de persona inferpueata para ocultar la

imfraccion u pcultar sus efectos,

La Dirgccidn no liens pfueba que demuesire que la sociedad irveshgada ubiled algin meds
fravdulentc o una persona interouesta para realzar Ia conducta, ocultar o encubrir sus efectes, razon
por [ cizal no se tenora este crteno para dosificar i@ sancion

126 Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendide los deberes o se hayan
aplicado las normas legales pertinentes.

Frenle a esle crilerio ge desmetria sancionalonia, cabe mencionar gue, la conducia desplegesda por ol
provesdaor mvastigado, no alendid sus deberas v ro aplied 1as nommas que desamallan el derecho de
los usuarios A pressntar paticiones, quelas Yo rscursns relacionadas con la presiacian del sanicio, &
fraves de la linea de atencion al usuaris y 18 posibilidad de fener conocimiendo del estado de su
salicited

Lo anferior, tiena suslenlo en las pruebas recaudadas durante ka acluacion, las cuales demussian
que &l proveedar incumplic las obligaciones sobre la recapcidn y framite de las paticiones. quejas yio
recurses refaconadas con las fallas del servicio presentadas por los usuarics a fravés de |a lines
grafuiia de atencidn al plblico de la sociedad investigads, De igual marera, 3e comprobd gue o falta
de las nommas juridicas afectd gl derecho de jos UsUAnNDSs & conswiar v obenar informacion precss
sobre al estado de sUs peticiones, qUeas ¥ recursos, ya que omitid el deber de asignar o Cadigo
Unice Numérico (CUN) a las quejas presantadas por USUAnos a raves del mismo medio de atencion

En oires palabras, la spcledad investgada guebrantd el derecho de los usuarios a reclamar por medio
de |la linea de atencidn &l uwsuano, loda wer gue, =6 obstaculizd la posibdidad de presentar
reclamaciones rente a las fallas del servicio & impidid cue los wWuariss pudieran consultar & estado
de sus sohoitudes,

AEl las cosas, es evdents que ia sociedad investigada incumplid su deber de recibir las peficionas
QUejas Yo recurscs que presentaron los usuares, como tampoco, asignd & Codigo Linico Muménon
de lag inconformidades, lo que a la posire, demisastra la falla de aplicacdn de la norma que regulan
el gerecho de peticibn

¥ Cafta Constiucienal an Sanissas T-468 dol S de jenede 2000 Evpediente T- 722420, M P, Alreds Belirin Sera
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Por medio de la cual se decde una investigacicn administratnve

D este modo, S0 adviene un desconocimients al derecho a presentar pelicionas, guUeAs O recursos.
¥ 8 que las mesmas sean ramitadas y resueltas de manera oportuna, premogatva que Hene asiderc
consbiucional en el derecho fundamental de peticidn. comsagrado en =l articulo 23 de la Constiucion
Pclitica, v sobre &l cual la Corte Constibscional ha dispueste que el derechn ofd paliidi, 88 Ung
garantls constifrcional que e pernde g Iog ciidadanos formidsr mﬁcﬂud&s_mﬂs_u&
gutondades v ofdersr consecuenlemens uma mspiests pronfa, oporduna v complaia sobme el
paticiiar ia coal dehe necesaramene "ser Mevada &l conocimvenio del salicfanfe”. para que se
garantice eficazmente este derecho. Desde esle punfo de wita, el derecho da pelcidn involucra ™ no
solo le posibivdad de scodic anle Ja adminisiracidn, sno que supone, sdemas, ) rasuifaco de osia,
qua se manifiasia en fa oblancion de una proma resclucidn. Sin aste (ime aismeanto, el darecho de
patcitn no se realza, pues os esoncial al mismo. {7 (Destacado fuara del texto)

r Por otro lado, ka2 Direccidn comprobo que la socedad investigada suministrd Informacion inexacta

relacionada con el nforme global de solicludes” e “nforme especilico de mcomnformicsdes”, loda var
gua, al venficar el reporte del mes de oclubre de & misma anualidad. ks PEICHONES ¥ QueEs de
digcinuave [18) usuanos no fueron repontadas de conformidad con as exigencias previstas en la
Circular Unica de asta Entidad, impldiendo que esta Autonidad Administrativa tuviera conocimiento de
ja realidad de las inconlormidades presentadas por los usuarios, 1o cual a la posire, mposibilitd la
adopcidn de las medidas néecesaras en pro de los consemidores.

Bajo las anteriores consideraciones, y una ver identificado los bienas juridices lesionados por |a
conducta anfjuridica del proveedor de sericios de comunicaciones, es decir, @l interds juridico
peotogide de que las POR's presertadas por los usuanas sean recibidas a través de |os diferentes
madios de atencidn de conformidad con las normas qud regulan el derecho de pelicion, v |a
infarmacdn irexacta enfreqada a esta Supenntendencia, 58 adviere que la enfidad de los mismios
s sumaments signibeativos v relevantes, dehido a que 8l interés juridico amparado por el derecho
conculeado, consbiluye Bn un prncipio fundante del orderaméanto juridico en matenia de profeccion
UsLATDS de CHmunicanonas, cuye desconocimiento significa wn cuesonamiento directa a la vigencia
dal régimen da protacein da LSUanos, Que pone en entre dicho los cimientos sobre los que se edifican
laz pormas quee reguian las paniculares relaciones de consumo objelo de investigacion.

Asi las cosas, kenends en cuenta los oriterios nomalivos 3 los cuales esta sujeta la discreconalidad
de la administracion, ka Direcsidn ancuentra que al efectuar la valoracion respeclo de 1a falta de
cumplimanto en sus deberes y no aplicacion del ordenameento jurigico, se pudo evidenciar gue asla
desconacid varias deposiciones legales v regulatorias, como 0 es el derechd O 105 WsUancs a
presentar pelcionas, qUeas ¥ fBcUrs0s a través de los medios obligatorios previsios por el reguiador
y suministrar informackn anacla.

Par ko tante, y tentendo en cuenta las antenores conssderacionas, 68 NSCASAND IMPONEr una sanaidn
agcorde con §o antes expuesio, que genere un reproche adecuado ¥ proporciondl. ante wun
cormporamiento en abiera contradiccién con el Régmen integral de Proteccidn de los Derechos de
loe Lisuarios de Senvicios de Comunicacionas por via de la rasgresion de lo establecido en e nurmeral
7 del articulo 53 y ef numeral 5 del articulo £4 de la Ley 1341 de 2009, asi como da fos iterales p) ¥
k) del nurmeral 10,1 del anticule 10 y los arlicules 39, 41, 45, 46 y 52 de |a Rescluddn CRC 3088 de
2011, los numerales 31, 311, 321 4321 y 4222 del Titulo il de la Circular Unica de la
Superintendancia de Industria y Comedgio.

12.7. Renuencia o desacato en el cumpimiento de lag drdenes impartidas por la autoridad
compelente,

Respecto al presente criedo, €5 precso menconar que el misme procede cuande los investgados
han incumplida con las brdenes impartidas por esta Suparintandencia, sin ambargn, est2 oriterio no
&5 aplicable en el caso concredo, dado que la Direccion no ha expedida ninguna orden adminiskrativa
a cargo de la sociedad investigada

12,8, Reconocimienio o aceptacion exprasa de la infracckon antes del decreto de pruabas.
En & curso e [ presente actuacion administrativa la investigada no reconockd © acepdd de forma

Cxpresa la realizacdn de 1as infracciones obiete de investigacidn, razon por La cual esle cibend ng es
suscantinle de ser aplicado en esta inslancia para ka graduacién de la sancdn.

" Coro Consstuoonal servisncia 00 de 1850 B P D Alsando Maningt Cabafand
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RESOLUCION NOMERO 503 Tl:ﬂi 2019 Houa e 2

‘Por medio de |a cual se decide una nvestigacidn administrativa

DECIMO TERCERD: Sanclén adminkstrativa,

| Seancuentra eslablacide, como quedd vigtn, ol ncumplimiento por parte de la sociedad MOVISTAR, do
I dizpuesto en ef numeral ¥ del articulo 53 y el numeral 5 del articule 64 de k& Ley 1347 de 2008, asi
pormo de |os literabes g ¥ 1) del numersl 101 del arliculs 10 ¥ Ios afticulas 39 41, 45, 45 ¢ 52 de Ia
Resolucidn CRC 3066 de 2011, los numarales 3.1, 311, 3214221y 4222 dal Tilulo 11l de la
Circular Unica de la Superniendencia de industnia y Comercio,

De acuerdo con bo expuesio, al tenor de lo previsto en el ariculo 85 de la ley 1347 de 2002, v iemencs
en cuenta la ponderacdn de los diferentes factores gue confiuveron en la conducia, se mpond-d a la
zociedad COLOMBIA MOVIL 5.A. ESP., identificada con Nit 830.114.921-1, una musta en favor da la
Kacidn por la suma de CIENTO TREINTA Y SEIS MILLONES SEISCIENTOS TREINTA Y NUEVE MIL
CIENTO CUARENTA PESOS MCTE ($136.639.140), equivalenies a CIENTO SESENTA ¥ CINCO
[185) SALARIOS MINIMDS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), monlo al que se lega
luego de anakzar los critanas de dosimelria aplicables al caso contralo

En mérnto de o expussio. esta Deeccidn,
RESLUELVE

ARTICULOA. Irmponer a ka socledad COLOMBLA MOVILS.A. E&SP., idenfificada con bl 830,114.824-
1, una mililka en fvor de la Macdn por la suma de CIENTO TREINTA Y SEIS MILLONES SEISCIENTOS
TREINTA ¥ NUEVE MIL CIENTO CLUARENTA PESOS MCTE (5136639140}, squivalentss o CIENTO
SESENTA Y CINCO (165) SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), por
el moumgpiirsento gel el numeral 7 dal aticalo 53 v el numeral 5 dal articulo B4 de la Ley 1241 de 2009,
asi como de los literales g) v b del rurmeral 10.1 del afticule 10 v los articutos 39, 41, 45, 46 v 52 de
la Regolucidn CRC 3066 de 2011, los numerades 3.1, 31,1, 3214221 y4.2.22 dal Titula Il de la
Circular Unica de la Superntendencia de Induslria y Comearcio, e conformidad con lo expuesto en el
acApite corsiceralivo e |3 presante rasolucidn.

PARAGRAFO: El valor de |a sanoion pecumiana gue por Bsia resolucian se impone, debera electiarse
utiizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de gerencla en el Banco
de Bogotd, Cuenta Comente Mo, (B2-BY028-2, a nombre de la Superintendencia de Industria ¥
Comercia, Chddiga Renfisfica Me 03, Nit, B00,175,088-2, dentro d2 las ¢ingo (5 dias hdbiles siguentes
3 la epcutars de esta resolecidn, page qua dobe acreditarse on la ventanila de |a Tesoreria de esta
Supsarirfandencia con & onginal da la consignacion, donda |l expadiran el recibo de cajp aplicade & &
resolucsin sancionatona. Vencido este plazo se cobraran miereses por cada dia de refraso, Buidados
a la tesa del 12% efectvo anual

ARTICULO 2. Notificar personalmente e contenide de la presente resolucidn a la sociedad
COLOMBIA MOVIL S.A. ESP., identificaca con N4 830.114.921-1, en su calidad de sancionada v a
la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL 5.A . wentficada con Nit 800,153.993-7,
como tercem interesado enfregandoles copia de la misma v advirigéndole que conlra ella proceds o
recurso de reposicidn, interpuesto anta la Directora da Investigackonas de Prolecsidn da Usuanas da
Sarvicios de Comunicaciones, ¥ en subsidic el da apelacon anle la Supenntzndents Delegada para la
Proteccsan del Consumdor dentro de |os diez (10} dias habiles sguientss a g nobificacion, de
confommidad con o previsto en el anticule 78 del Codgo de Procedimianto Adminisirativa v de (o
Contencioss Administrative

MOTIFIQUESE ¥ CUMPLASE o
Dada en Bogotd D. C, dadnalos 1 Str 01

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE

COMLUMIC ACIONES, {_._,__-—L‘ K Q&ﬂg
AL '
(;.lel'.;lﬂl IL

M rﬁt URRUTIA PEREZ




JECRITD SECAETLAND GENERAL AD-ROC HMACE DONSTAR QUE Lo PRESENTE COMA COMMOIDE CON EL DOCUMENTD ORIGINAL (FE REPOSA EN LS ARCHMNOS DE LA SUPERINTENDENCIA DE INDAUSTRES W LI

e
SECRETARK) AD-HOC

! y 1 = = o

RESOLUCION NUMERD DE2MY

“ For medio de 2 cual s2 decida una investigaciin adminestrativa

oA e 57

Melificacidn:

Provesdor oo senviclios:
FHE:

rada:
Iduntiflcacicn:
Diiraccidn;
Citad:
Dopartamenbo:

DermanGianie:

Provender do sorvichoa:
MiL:

Apoderado especial;
Ietentificascicn:
Direccidn:

Ciudad;

Dopardamarma:

Elpoon. ACKD
Farmad POHIGE

Aprelxl SHUP

Boagotd 0.C., 231200 El Acto Admimistrativo Bamaro 50372 do fecha ITA092018
as primars copla y quadé sjacutorads pars SOLORDL, MOVE, 5.4, ESP ol dia Z2M1272020

COHROMEMS MOVIL 5A ESP -
BI0 1148211 -

Ciana Cnaina Gil Cuar

C.C Mo 53 065.025
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COMURCACIN CELULAR 5.8 COMCEL 5 4
BO 1632 553-F v
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Bogola, D.C. octubre 23 de 2015

i GE INOLSTROA ¢ COMERCIC
Dociora wPEﬂﬂTEﬁ
SANDRA MILENA URRUTIA PEREZ mﬂmﬁﬁmﬂ ﬂﬁhﬂ“{“m
Directora de Investigaciones de Proteccidn da Us pu PRCTLE
de Servicios de Comunicaciones — i.-w.qgﬂ .:d;&lﬁ'_f":' :-S:E- EF—”'-'”E"
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMER ) E.EE- E'F“CI."-'-II'F'EL"" "ﬂ"ﬁ ok
Carrera 13 No. 27 - 00 At 713
contactenosilisic. gov.co ’i«’ﬁ.ﬁ_f
Bogota, D.C.
Asunto: Recurso de reposicion y en subsidio de apelacidn
Investigacion Administrativa: 19 - 4919
Resolucidn: B3T3 cel 27 de Saptiambra da 2018

MALLERLY HIDALGO CARDENAS, identificada con la cédula de ciudadania nimero
43.191.908 de Medellin, abogada inscrita, portadora de la Tarjeta Profesional nomero
161,592 del Consejo Superior de la Judieatura, actuando en mi calidad da Apoderada
General de la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., sociedad andnima de cardcter
comercial ¥ empresa de servicios publicos mixta con capital mayoritariamente publico,
sometida al régimen juridico de la Ley 1341 de 2009 (Ley de TIC) y demas normas
aplicables, constituida mediante escritura Pdblica ndmero 175 de fecha 24 de enero de
2003, otorgada en la Notarla 30 del Circule de Bogota, inscrita el 28 de enero de 2003,
bajo &l nimero 853870 en el libro [X, con matricula mercantil No. 1240894, NIT No
830114921-1, con domicilio en la ciudad de Bogota, conforme consta en al cedificado de
existencia y rapresantacion legal expedido por la Camara de Comercio, dentro del termino
otorgado interpongo recurso de reposician y en subsidio de apelacion en contra de la
Resoluciin No. 50373 del 27 de septiembre de 2019 por medio de la cual 5& decide una
investigacion adminstrativa;

L ANTECEDENTES

Mediante Resolucion No. 7500 del 01 de abril de 2019 la Direccitn de Investigaciones da
Proteccidn de Usuarios de Servicios de Comunicaciones inicid investigacidn en conlra da
mi representeda COLOMBIA MOVIL SA ESP. debido a que la sociedad
COMUNICACION CELULAR COMGEL 5.A. presentd una denuncia en la que manifestd
gue mi representada prasuntamente incumplié con las disposiciones del Régimen de
Proteccidn de Usuarios de Servicios de Comunicacionas por (i) omision del deber de
asignar Cadiga Unico Numérico (CUN) a cada una de la peliciones, quejas y reclamos
que presentan los usuarios a través de la linea de atencion gratuita de atencidn al cliente,

Ay, Calle 26 Mo, 92 - 32
Coannecta = Edifga G
[ogata

Conmicador (051) 608 55 55
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(i) omisidén al deber de incluir un botédn destacado v faciimente identificable para la
atencion de POR's en su pagina web, ¥ (i) restriccion para |a presentacion de POR's a
traves de la linea de atencidon al cliente.

I, OPORTUNIDAD PARA PRESENTAR RECURSO DE REPOSICION Y
APELACION.

Ce conformidad con o dispuesto por su despacho en la parte resalutiva de la Resolucidn
50373 del 27 de saptiembre de 2019, procede el recurso de reposicidn y apelacidn denfro
de les 10 dias habiles siguientes a la notificacian de la Resolucidn,

El acto administrative que se recurra fue notificads a mi representada el 09 de octubre de
2019 mediante aviso recibido en la Compadia el 08 de octubre de 2019, por tanto, nos
encontramos en la oportunidad legal, es decir, dentro de los 10 dias habiles conferidos
en la resclucidén de la refaerencia para presentar los recursos concedidos, considerando
que el terming antes indicadd s empieza a contar al finalizar el dia siguienis al de la
entrega del aviso, esto es el 09 de octubre de 2018 v finaliza el 24 da oclubre da 2015,

M. FUNDAMENTOS DE HECHO ¥ DERECHO.

1. AUSENCIA DE TIPICIDAD DE LA CONDUCTA

Con la imputacion de los cargos segundo y tercero, |8 Direccion de Invesfigaciones de
Proteccion de Usuarios de Senvicios de Comunicacionss trasgrede los principios de
tipicidad v legalidad al imputar una conducta gue no =a encuenira dascrita de manera
completa, clara @ inequivoca an [as normas mencionadas por 13 Autoridad, por lo que se
solicita respetucsaments revocar la multa impuesta mediante Resolucidn 50373 dal 27
de septiembre de 2019 v crdenar el archivo de |a investigacidn adminisfrativa iniciada en
cortra de mi reprasentada.

Si bien g2 clare gue [a superintendencia cuenta con la facultad de imponer sanciones v a
impartir ordenes para la garantia del cumplimiento del Regimen de Proteccidn de
Usuarios de Senvicios de Comunicaciones, lo que s& traduce en una facultad de proteger
a los usuanos en cuanto al respelo de sus derechos en |as relaciones surgidas con los
proveedeores de servicios de comunicaciones, también es cierto gue dicha potestad debe
gjercerse an el marco de la aplcacidn vy respeto de los derechos fundamentales de los
ivesiigados vy fos principios que reguian las  actuaciones vy  procedimientos
adminisirativos.

En ese sentido, uno de esos principios establecidos en & Cddigo de Procedimiento
Adminisirativo y de lo Contencioso Adminisirativo, es el principio del debido proceso, que
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imphca un respeto de tal derechoe fundamental en las acluacionas gque adelanten |as
autornidades. Asi lo sefala e numeral 1 del articulo 3 del CRACA;

"En viriud del principio del debido procese, las ecluaciones adminizirativas
58 adelamtardn de conformidad con jas nommas de procedimiento v
cornpelencia establecidas en la Consfitucidn v la ley, con plena garanfia de
ios derechos de representacion, defensa y confradiocian,

En malena administrativa sanclonalona, se chservaran adicionalmente fos
principing de legafidad de las fallas y de las sanclones, de presuncion de
inocancia, de no reformatio in pejus y non bis in idem™.

Por lo antenor, es claro que las auforidades deben respetar ¥ promover el respeto de los
derechos fundamentales en sus actuaciones v, sobre todo, en las sanciones que iImponga
@n ejercicio de sus facultaces, tal como queds establecido por la H. Corte Constitucional
en sentencia C-921 de 2001 Corte Conslitucional;

‘La potesfad zancionatoria de ls administracion debe siempre desarroliarse
cof Total respelo del ordenamiento supremao y, por ende, de los derechos

r‘u.-marrmnm#&s da.' mpﬂcadu De gsta ianera ia sanc.ui-n gug s@ m’lﬂﬂﬂgﬂ

gue 58 ha}:a de, mﬂsrmdn u.'&namen!-e ig mmmﬂfmdﬁ ia fa.l‘i!a L-' 58 ha_y_a
garanfizado el plena v efective ejercicio del derecho de defensa, de

contradiccion, de impugnacion, por parte del implicado, y fodos los demés
que ngen & debido proceso”, (Subrayado fuera de texto).

Lo anteriormente expuesto dista de lo acaecido en la investigaciin administrativa que dio
lugar & la multa que se recurre mediante este escrito, pues la Direccion de Investigacicn
de Proteccidn de Usuarios de Comunicaciones, incluyd en su Resolucién Mo, 7500 de
abril de 2019 por medio de la cual inicia una investigacion administrativa a mi
representada, una imputacion juridica gue no cumpde con los requisitos descritos por la
|jurisprudencia calembiana, afectando de esta manera el derecho al debido procaso de mi
representads

Al respacto y en pro de la garantia del derecho fundamental al debido proceso, es claro
gue en las actuaciones administrativas se deben respetar los principios de legalidad y
tiplcidad de las faltas que, segun sefiala ia H. Corle Constitucional en sentancia C-713 de
2012, con ponencia del Magistrado Mauricic Gonzalez Cuervo, consiste en una
descripcidn completa, clara e inequivoca del preceplo v de [a sanckdn. Asi lo expuso |a

Core Constitucional;

‘el principie de fipicidad se concreta a través de la gdescrpoidn completa,
clars & meq'u.’mt.‘a dﬂ.' nre.:-ai:lm - |'a ﬂrd-&n e ohservar J.rn -n'ﬂmnmnadn-

acmﬁrr _v de la sancﬂn J'a mnsecumma jurkima q'r.mdebe seguir a fa
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infraceion del preceplo - [6] y busca que la descrpcidn que haga el
legislador sea de fal clandad que permifa que sus destinatarios conozcan
exactamente las conduclas reprochables, evitando de esta forma que la
decision sobre la consecuencia juridica de su infraccién, pueda ser subjeliva
O artilrara” (Subrayads fuera de ftexiol.

Asi mismao, el Consejo de Estado, en Fallo 1455 de 2012 afirmd lo siguiente, en relacidn
con los principics de legalidad y tipicidad:

(...} Asl [as cosas, en funcidn de concrelar los elemenios necesanos para
giercitar /a pofestad sancionadora en el marco de las exigencias
congitucionaks, en la larea legistalive tendiente a fa descripoidn normaliva
de dichos elementos. es an donde opara &l principio de fipicidad. Como
axigencias de éste, se bene gue en e plano tedrico_la tiplcidad e
desenvueive mediante is previsidn explicita da log hechos eonsiitufivos de ia

infraccitn y de SUs CONSecuUancias [ﬂgﬁﬁmﬁﬁ ﬁr_ll ta norma legal; LEr0, &N af
lerenn de la practica, fa anteror exigencig, confleva asi mismo la

EMHEE conducta coma lnfraceidn o s.an.:-mngrrﬂ ﬂ Eg
nes o omisiones comelidas par un su 10 G n

con fas disefiadas en los tipos legales. Asl las cosas, decir que la condugta

de uh suieln es fipica, implica que exisle una pardecla adecuacidn de las

circunsiancizs obiefivas y personales deferminantes de & dicilud v de la

imputabilidad, debiendo rechazarse cualgwer fHpe de interpretaciin

exfensiva, analdgica o inductiva, La ausencia de fipicidad puede darse, no
saOio pargue una conducia no estd de minguna manera previsla como falla en

ia Ley sino ademds porgue, por gjempia, el comportamiento def suieto pasivo
del procedimignta se asemseia en mayar o manar medida a un Npo punitive
(falta disciphingna) preestablecido, mas no se dantifique claramente con éi,
supuesto en el cual la sancidn se hace improcedents”, (Subrayado fuera de
texto).

En lo que fiene que ver con el cargo segundo (presunta trasqrasion de lo establecido en
el numeral 7 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2004, I

asi coma |o dispuesto en ios literales
al v b} dal numeral 10.1 del arficule 10 v gl ariculo 39 de la Resclucién CRC 3066 de
2011). el Acto Administrativo de apertura de Investigacion proferide por la
Superintendencia fue expedido en contravia de los principios de legalidad y tipicidad, toda
vez que este no tiene como fundamento una obligacidn a cargo de este proveedor, sino
gue basa su formulacion enuna serie de derechos delos usuarios de servicios
de comunicaciones que, vale la pena resaltar, fuercn amparados ampliamenia por
Colombia Movil en el case que se analiza, siluacion que se demostre con todas y cada
una de las pruehas aportadas al proceso.

En este sentido, con |a imputacion de este cargo, |a Direccidn de Investigaciones de
Froteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones traggrede los principios de
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tipicidad v legalidad al imputar una conducia gue no se encuenira descrila de manera
compileta, clara e ineguiveca en las nomas mencionadas por la Autoridad.

Adicionalmente, en cuanto al cargo tercern, es claro que la conducta tipificada por la
Direccién de Investigacién de Proteccién de Usuarios de Comunicaciones en la
Fesolucidn 50373 de 2019 que fue, enfre otras cosas, la supuesta infraccién de o
dispuesto en el numeral 5 del articule 84 de la Ley 1341 de 2008, no se adecla a las
circunstancias objetivas de la conducta descrita en fa imputacién factica realzada por fa
entidad, pues esta obedecid supusstamente a la no presentacidn de informacién
requenda por la auteridad o a la presentacidn inexacta o incompleta de [a misma.

Asilas cosas, en el aparte considerativo de la Resolucién Mo, 50373 del 27 de septiembre
de 2019 que establece el marco juridico de la sancidn impuesta a mi representada, se
limita la SIC a sefialar que |a obligacion de los provesdores de presentar ante las
auloridades compelentes la informacion requenda v la de presentar la informacidn
mencionada de manera exacta y completa, conlleva la obligacién del proveedor de dar
cumplimiento a lo ordenado por la Superintendencia, paro no se argumenta juridicamente
por gué se pretende sancionar a mi represeniada con base en vna normativa que para la
fecha de la presants mvestigacién ya no se encuenira vigenie, s decir, no explica porque
considera gue el presunte incumplimiento de norma que al dia de hoy e8std derogada,
‘guarda perfects similited” con la conducta impulada, pues es claro gue en &l caso que
se analza no exslio reguernmiento alguno de informacidn por parte de la Autoridad y de
considerarse que existiera algun requarimianto, es claro que ese no fue el fundamento de
la imputacidn factica realizada en la mencionada resolucién, situacion que implicarizs,
como ya s2 dijo, una vulneracion al debido proceso.

2. INDEBIDA VALORACION PROBATORIA

Sin perjuicio de lo expuesto en el acapite anterior, &5 procedente exponer a la
supenntendencia las razones facticas por las cuales se considera que Colombia Mavil
S.A. E.5.P. no incurric en el incumplimiento endilgado.

El arficulo 41 de la Resolucion 3066 de 2011 seflala el ramite que daban lievar a cabo
los proveedores ante la presentacién de Peliciones, Quejas v Reclamos por pare de los
usuanios, ya sea de forma verbal o eserila, aclarande que e dabe informar al usuara, por
cualquier madio flsico o electrdnico, la constancia de la presentacion de la POR y un
Cadige Unico Numérico —CUN-, el cual deberd mantenerse durante todo el tramite,
incluido ef tramite del recurso de apelacidn anle la Superintendencia de Industria y
Comercio =3IC—. En el cazso de POR presentadas por escrito, se harad constar, ademas,
la fecha de radicacion

De otra parte, &l articulo 52 de la misma resalucion, contempla el deracho de 105 Usuarios
al sequimiente de las PQR's, a consultar y obtener informacion precisa, en cualquier
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momento, sobre el estado del tramite de sus peticiones, utiizando para efio el Codigo
Unica Numérico —CLIN- debidamente asignado.

Mo obstante. mediante comunicacion del 12 de fabrero de 2018, radicado 16-35083-1, la
Supenntendencia de Industria y Comercio, atendiendo una solicitud de concepto elevada
por mi representada, sefalo expresamente que nNo S requiere [a asignacidn del Codigo
Unico MNumérico, indiferente a que la respuesta a las comunicaciones con los
usuarios sea favorable o desfavorable a sus intereses, cuando la respuesta a la POR sea
olorgada en ase misme momento. Esto, conllevd a que, en virtud del principio da buana
fe. mi representada confiara que, respecio a las PQR's en las que se brindd respuesta
immediata, no era necesario asignar Cadigo Unico Numérico (CUN}, pues asi lo dejé
eslablacido |a SIC como entidad competente para velar por @l cumplimienta efective deal
Régimen de Proleccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones en el concepto
mencionado, y asl lo manifastd mi representada en su escrito de descargos.

Ahora bien, en las lamadas analizadas por la Autoridad para [a apertura e imposicion de
sancidn en la presente invesligacidn, se abservd que los asesores si atendieron y dieron
regpuesta inmediata a los usuarios, asi:

1. Informaron gque las lineas se enconfraban aclivas

2. Informaron que las lineas no presentaban inconvenientes

% Dieron a conocer el proceso para eliminar cualquer resfriccidn que presantard la
linea, ya sea con una configuracion manual, remitienda un mensaje de texto con el
pracedimiento a realizar, 0, en su defecto, realizando una configuracién interna.

Los anteriores pasos s& realizaron en aplicacidn del procedimients establecido en la
Compafia para la verificacian y solucian de fallas, donde se evidencid lo siguiente;

1. Que lalinea del inconveniente estusiera activa,

2. Que la linea contara con saldo o recursos disponibles para realizar eventos.

3. Que ol IME] estuviera registrada y activo en Colombia, Que no presentara ningin
tipo de bloguen,

4, Cwe el mévil tuviera sehal y estuviera regisirado en |2 red.

5. Sevalidd la marca y referencia de equipo para brindar asistencia propia de cads
fabricants.

6. e realizd conciliacién de servicios garantizando que los valores quedaran
correctamente aprovisionados.

7. Despuds de realizar todo lo anterlor, de una forma exitosa, se le indicd al usuario
que se le realizaria una configuracion interna, para la cual debia apagar y encender
su equipo al finalizar la llamada.

Frente a este punto, se dejd claro en el escrito 0@ descargos y alegatos de conclusidn
presentados a la SIC. gue, s bien en las grabaciones se aprecie que
los asesores le informaron a los clientes que se realizaria un escalamiento interno, este
tramite hacia parte del procedimiento de la compafiia para garantizar la satisfaccion de
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los usuarios, ¥ no sa tralaba de un escalamianto para selucionar las inguietudes de los
clientes, ya que &l cliante obtuve la solucidn a su requarimianto en la Hamada, de manera
inmediata, sin necesidad de escalarlo a otra area para su gestidn

En este orden de ideas, es claro gue, al brindarse la solucian a la PQR de manera
inmedizta, y de acuerdo con el concepte emitido por la SIC, no se requeria de la
asignacion de Codigo Unico Mumerico (CLUM), razon por la cual no exsie de pare de mi
representada conducta gue contrarie lo establecide en los artfculos 41 ¥ 52 de la
Resolucikdn 3086 de 2011.

Sin embargo, no se evidencia que la 3IC haya realizado un analisis acuckose de los
argumentos vy de las pruebas aportadas, desconociendo gque la Compafila que reprasenta
cuenta con un procedimiento de atencion y verificacion de kas fallas en el servicio y que
una vez se aplicd dicho procedimiento, e validéd que no existia afectacidén en ninguna de
las fineas en  cuestion, stuacidn que se pude constatar enel informe  de
compensacion que s& adunta

Asi misma, se aclara que |[a Compafia asignd CUN a solicitudes o quejas guea
ng fuaron atendidas en primer contacts v, como prueba de ello, se relacionaron algunas
quejas radicadas por los mismos usuarios donde, en efecto, no sfio se recibio
la PQR, sino que fue asignado un codige dnico numérico, dado que no se brindd solucion
al momento de la interposicion de la queja,

Todas eslas prusbas que obran en el expadiente demuestran como Colombia Ml
cumple a cabalidad las disposiciones que regulan la materia, otorgando CUN en los casos
que no se da respuesta inmediata al usuario, por o gue no se le puede axigir una carga
adicional, respectodela cual la misma SIC a crientado. a los operadores de
felecomunicaciones sefalando que an o5 casos de las POR's donde e da respuesta de
manera inmediata no & debe asignar CUN,

Paor k anterior se aprecia una indebida valoracion de las prusbas obrantes en el
expadiente que derivaron an una conclugidn no ajustada a la realidad de parte de fa
Superintendencia, pues es claro gue si se dio cumplimiento a la normatividad que aplica
en la matena, por tanto, se solicita revocar la mulia impuesta mediante Resolucidn 50373
dal 27 de septiembre da 2019 y ordenar el archivo de la investigacion administrativa
iniciada en contra de mi representada.

3. ANALISIS DE LOS FACTORES DE GRADUACION DE LA SANCION

Wi representada no desconoce gue su objeto social estd relacionado con la prestacidn de
servicios plblicos v que & normatividad, en especial |a establecida en la Ley 1341 de
2009 y la Resolucion 3066 de 2011, se fundamentan en kas facuftades que permiten la
proteccion de los derachos de los usuarios y justifican el actuar de las autoridades coma
respuesta al principio de intervencidn del Estado, pero también ez cierio que esias
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mizmas nermas también se complementan con lo establecido en las normas que
constituyen el procedimiento administrativo y el procedimiento civil, porque existen
intereses parliculares que deben ser configurados de esta manera,

Asl, la discrecionalidad es un aspecto qua faculla al fallador para que an su real saber y
antender pueda imponer [a sancidn cuando hay merita a ello en las justas proporciones,
paro esos oriterios gue acoge para imponerla deben ser soportados en bases juridicas y
facticas y explicados claramente al sancionado para que tenga la posibilidad de
controvertiios. La sancidn debe ser razonable y proporcional v la proporcicnalidad se
observa con respecto al caso particular, y con base & los criterios que |a Ley establece y
na con un crteno absiracto de la discrecionalidad, ello desdice del Estado Social de
Deracho.

A continuacion, se transcribe un aparte importanta de la jureprudencia que ha orentado
esle tema asi:

“6.6 La libertad de configuracién legislativa en materia de determinacién
de las sanciones

)

Esos crilerios de graduacion (An.45 ib) estdn clasificados en (i) generales,
denfro de ks cuales se ubican algunos de cardcter objeliva fla modalidad de
la conducfa y sus clrcunstancias, su trascendencia social ¥y el pequicio
ocasenada), ¥ olos de naluraleza subjeliva (los mofivos delferminanias del
comportamienta); (i} de atenuacidn, como la confesidn y el resarcimiento o
compensacian dal dafo, () de agravacidn, lales como la enfidad de los bienes
juridicos afectados, la sindicacidn infundeds a terceros, la concurrencia de
coparticipes an & hecho, 8 exisfencia de anfecedentes discipinarios v o
aprovachamento de una circunsfancia da vulmerabiidad en el afectads

Ellegisiador previc ademas, de maners explicita la exigencia de motivacion de
Ia dﬂsn?cacrdn gancicnatons [ art46) la coal daﬂe conlenar  una
amigefa v expicia sobre (os molivos q g A

Eﬂﬂﬂtﬂﬁk‘a ¥ cuantitativa de la san-:.l.d-n Tl

Adicionalmenta, la ley 1341 de en su arliculo 85 en su dltimo inciso sehala como
obligacién para definir la =ancion:

"Articulo &6, Criterios para la definicién de las sanciones. Para definir
las sanciones aplicables se deberd lener en cuenta;

1. La gravedad de fa faifa,
2. Daiio producido.

| Senlencia C-A54 de 2007 M P. JAIME CORDDEA TRIVING
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3. Reincidencia en la comisian de los hechos,
4. La proporcionalidad enfre la falta vy la sangion

En todo casa, el acto adminstrative que imponga una sancion debera incluir
valoracion de los criterios antes anotados’,

Como podemos obeervar, en la Resolucidn recurrida, la SIC no incluyd una valoracian
detallada con una explicacion clara de los hechos, pruabas y normas qus tuve en cuanta
para cada uno de les criterios que analzd al imponer la sancién a mi representada, por
tanto, no sa dio cumplimiento al inciso final del articule citado, ko que impide confroverti
de manera adecuada las razones gue e investigador tuvo en cuenta para Impaoner ese
monte come sancion a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. ES.P., contrariando lo
manifestado por la jurisprudencia

S| bien la discrecionalidad es un aspecto que faculta al fallador para que en su real saber
y enlender pueda imponer la sancitn cuando hay merito a ello, en ias justas
proporcionas, en dicha acto administrativo de imposicion de sancién debe axplicar las
razones por las cuales impone esa multa y no otra para gue el sancionado tenga la
posibilidad de controvertirlas. Es claro que la sancidn debe ser RAZONABLE v
PROPORCIONAL vy la proparcionalidad se abserva con respecto al caso en particular, y
con base en los criterios que la ley establece y no con un criterio abstracto de ta
discrecionalidad pues allo desdice del estado Social de Derecho.

Por tanto, se insiste en que la SIC adopta una decizidn sin consideraciones de fondo
respecto de los criterios para graduar la sancion impuesta, con ko cual asta ejerciendo la
facultad sancicnatoria sin el soporte legal v factico respeciive, pues considera de manera
aislada la existencia de una afectacion al interds general sin especificar cual es, cuales
san los dafios y perjuicios ocasionados al mismo y a todo el regimen de protecsicn de
usuanos, ya gue el caso analizada parte de un hecho privado ¥ concreto refacionado con
la reclamacidn de una usuaria.

4. PRINCIPIOS DE PROPORCIONALIDAD ¥ RAZONABILIDAD EN LA IMPOSICION
DE SANCIONES

La Dhreccidn de |nvestigaciones de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones manifieata gue mi representada "al parecer habria omitido relacionar en
el infarme global de solicitiudes’ e informe especifico de inconformidades’ raditado bajo e
No. 16-419560, las fallas en la prestacion del senvicio de voz y dalos indicados por los
usuanos, de conformidad con las exigencias de la Circular Unica de la Supenntendencia
de Industria y Comercio, loda vez que, al venficar el reporte del mes de octubre de 2016,
dichas paliciones v gualas no se adverten en la sabana de reportes”, v relaciona un listado
de 19 casos que “no se advirtieron reportadas en el informe [nimestral en mencidn”,
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Como bien se manifesté en el escrilo de descargos de mi representada, el Capitulo Cuarto
de la Cireular Unica de la Superntendencia de industria y Comercio, seglin la versin
vigente al momenio de los hechos investigados, inclufa una serie de obligacionss y
actividades enfocadas al establecimiento de mecanismos de mejora en la atencidn al
usuarno con el objetive de “generar acciones sistemdficas de parfe de fos proveedones de
tefefonia mowvil fendientes a mejorar de forms sustancial los niveles de respein y
salisfaccion de Jos usuanos del sector’, asl como de generar “mecanismos de mejora en
ia atencion y fa proteccion de los derechos de los vsuarios, & fravés de la generacidn de
reportes riguresos de informacidn y seguimiento del desempefic de los proveedoms an
malteria de profeccidn a los derechos de los usuanios, asl como dal programa coma tal”

En ese sentido, el numeral 4.2.2 incluia la ebligacin para los proveedores de reportar a la
Direccién de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
el infarme global de solicitudes y el informe especifice de inconfarmidades dentre de los
diez {10} primeros dias habiles de cada mes.

Paosteriormente, la Circular Unica de la Superintendencia fue modificada mediante
Circular Mo. 006 de noviembre de 2017, an la que fue eliminado en su totalidad el Capitulo
Cuaro antes relacionado, en aras de, segun lo menciena dicho documento, adecuarle al
cambio normalive que se presentd en materia de proteccidn de usuarios de servicios de
COMUnIcaciones.

Asl las cosas, la obligacidn de remifir el informe global de soficitudes v al informe
especifico de inconformidades fueron eliminadas del documento por media del cual la
Superintendencia de Industria ¥ Comercio imparte instrucciones a los prestadores del
safvicios de Comunicaciones, vy en esta sentido, si dichos mecanismos no se ancuantran
vigentes, no tiene ni sentido ni fundamento imponer una sancidn a mi representada por
el presunto incumplimiento de una obligacidn cuya razon de ser ya desaparecio def
ordenamiento juridica.

Dicho lo anteror, se concluye que no es razonabde ni proporciaonal la imposickin de una
sancion a mi representada, con fundamento en una norMma que ya no existe y gque, por
ende, su finalidad también desaparecit,

En relacion con los principios de proporcionalidad y razonabilidad en las sanciones, la H.
Corte Constitucional se pronuncit de ka siguiente manera®;

"Los ¢riterios de proporcionalidad y razonabilidad

3.7.2.1. 5i bien la Corte ha admitide que &f confrol de constifucionalidad en
malena disciplinara resulta de una infensidad menar gue en maleria penal,
al determinar la gravedad de las faltas y la magmitud de las sanciones, &/
legisfador debe orentarse por chitenos de proparcionaiidad y razonahilidad,
En ese orden de ideas, la funsprudencia ha exigido que la sancidn sea
raranable y proporcional 'a efectos de evifar la arbitranedad v fimitar 8 su

Av. Calle 26 Mo, 92 - 32
Connecta « Edificio G1
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maxima expresian /s discrecionalidad de que puada hacer uso Ie abfondad
administrativa al momenio de 4 imposicion’.

3.7.3.2, Encuanto al pringipio de proporcionalidad en malera sancionalons
adminizirativa, éste exige gque tanfo Iz faila deschls como la sancidn
cormespondlenta a la misma resuten adecuadas & los flines de la norma,
log cuales como ya se expresd astdan consiifuidos por: (f] ol cumplimanto
de lps deberes del cargo v(if) el asequramianto da las fines del Estads y
de los principios de la funcidén publics como Is igualdad, Ts movalidad, la

gficacia, la economia, la celandad, la imparciaidad y [a publicidad: (.. )"

De ko anterior se colige que las sanciones que imponga la administracidn deben ser
adecuadas a los fines de la norma en la gue se fundamentan, o que se relaciona
directamente con el cumplimiento de las obligacicnes que se describen en el cargo y que,
con dicha sancion se asegure el cumplimiento de los fines del Esiado, situacion que en
&l presente caso no e presentaria, pues la Superintendencia estaria sancionando, a mi
representada con fundamento en una obligacidn que en |a aclualidad no tiene razon de
ser, maxime si actualimente existen mecanismos diferenies, establecidos en la misma
requlacidn, para buscar la mejora en a atencion a los usuarios

5. CUANTIFICACION DE LA SANCION IMPUESTA

Proporcionalidad de las medidas del Estado cuando actua en virtud de la potestad
sancionatoria

Tal ¥ como lo ha sefalado la Core Constifucional, el derecho fundamental al Debido
proceso comprends®, no solamente las garantias del articulo 29 de la Caria, sino también
ofro clmulo de valores y principios de la misma raigambre constifucional que hacen gue
vaya mas alka del cumplimiento por parte de las autoridades de los requisiios gue [a ey
procesal impone, lo anterior & través de ka imestncta observancia de los demés derechos
que permitan |a vigencia de un orden justo. Asi pugs, la misma Core Constitucional ha
mencionado que una arista del principio de la buena fe y del derecho fundamenial al
debido proceso es la proporcionalidad en la sancidn o prestacion impuesta. [la]
proporcionalidad es tambien un postuledo que informa foda la activided administrativa v
no pretende otra cosa gue la adecuacidn entre medios v fines, entre lags medidas utikzadas
y lzs necesidades que s tralan de satisfacer?,

De conformidad con ke anteriar, 2 jurisprudencia Conslitucional ha mencionads gue los
principios del derecho penal - como forma paradigmatica de conirel de |z potestad
punitiva- se aplica. a todas las formas de actividad sancionadora del Estado®. Al respecto

? Entre oitas Corte Consiftucions (8. T-124088. S-110000. 5. C-382100, T-1321800, C-1428, C- 104701, T-331707)
1 Cana Conslileional Secdencia T-202008
* Cona Canslilucional Serfentia C-1 161 de 2000
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ha sefalado la Corte Constitucional que, en el derecho administrative sancionadar, “la
definicién de una infraccidn debe respetar los principios de legalidad y proparcionalidad
que gobiarnan la aclividad sancionadora del Estado™. La ponderacion de los dos en una
actuacion debe résponder a la gravedad de la falta y al bien juridico afectado®.

Analizando entonces estas premisas, respeluosamente consideramos que |a sancion
impuesta es desproporcionada raspecto del bien juridica gque se protege al no tener en
cuenta gue la Compania realizd de manera diligente todo lo necesaric para dar
cumplimiento @ las disposiciones legales en materia de atencidn de PQOR's de sus
UsSLarnos.

V. PRETENSIONES

Respetucsamente, me permito solicitar a la Superintendancia de Industria y Comercio se
sirva:

PRIMERDO: REPOMER la decisidn adoptada mediante la Besolucidn Mo, 50373 del 27 de
septiembre de 2019 v en su lugar se sirva absalver a la Compania COLOMBIA MOVIL
5.A. E.5.P. respeclo de los cargos formulados mediante la Resolucion No. 7500 de abril
de 2019, conforme a los descargos y pruebas que integran v acompafian e prasents
documente.

SEGUNDO: DISPONER el archivo de la actuacion administrativa objeto del presenta
rECuUrso.

TERCEROQ: 5i el Despacho insiste en imponer sancién por supuesto incumplimanio,
entonces ésia sea la minima establecida en la norma para este tipo de casas

PETICION SUBSIDIARIA: CQue se modifiqgue la orden impartida ajustandela a las
condiciones reales del caso, teniendo en cuenta que Colombia Mévil no puede ser
gancionada por el incumplimiento de disposiciones que inclusc a la facha no sa
encuentran vigentas, como se explicd en el presente escrito, v an este sentido, no se
cumplen [os principios ni finalidades frente a la imposicién de la sancian,

PETCION ADICIONAL: Que se conceda el Recurso de Apelacion en el evento en que el
Recurse de Reposicidn inferpueste como principal sea resuaite de manera desfavorable
para mi representada.

¥ Corte Constiiucknal Senlenda G-1181 de 2000
% Exta tifima posickin fus aceplada rederiemanie lambidn por of Conseio da Estadn en santencia de Julio da 70108 s
que s Rard referancia
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V. PRUEBAS

Se solicita se tengan coma prushas las imagenes incorparadas en el prasante escrito v
las aportadas al expedients 15-4919,

Wi ANEXOS

1y Cenrificado de Existencia ¥ Representacian Legal

Vil. HNOTIFICACIONES

COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P; Av. Calle 26 No. 82 — 32 — Connecta — Edificio G1 -
Bogota = Colombia

Correo electranico. nofificacicnesjudiciales@tigo.com.co

Cordiaimante, ) '\I
MALL L‘:"ﬂﬁL ocC
C. C. 43.181.90¢ de|ltag

T.P.161.592dei C. S. de la J.
Apoderada Colombia Mdvil 84, ES.P.
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EUPERINTENDEMCIA DE INDUSTRIA ¥ COMERCIO

E: 5, 0.

ACCION INVE STIGACION ADMINSITRATIVG

AUTORIDAD: SUPERINTENDENGCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
INVESTIGADO! COLOMBIA MOVIL SA E.5.F.

EXFEDIENTE: 194845

ASUNTO: QTORGAMIENTO DE PODER

AMNDREA MARIA ORREGO RAMIREZ, mayor de esdsd, domicilizda en Medellin |Anboguia)
entificada con la cédula de ciudadania ndmero 43581 512 de Madellin, abogada inscnla con
lafela profesional pdmers 87,522 expedida por of Conedo Suparnar de B Judicalura, en mi calidad
de Apoderada Genesral de COLOMBIA MOVIL SA E.5.P., sociedsd andnima de caractar comercial
y ermpresa de servicios pablcos migla con capital mayorilanameanta pdblico, sometida al régimen
juridico da la Ley 1241 da 2009 (Ley de TIC) ¢ demas pormas dplcables, consfiluida mediante
egchtura Pablica ndmerns 170 de facha 24 de enero de 2003, otorgade en la Notaria 30 de! Circulo
e Bogotd, inscrita 2l 28 de enerc de 2003, bejo el nimere 853870 en el libro X, con malricwla
marcantil Mo, 1240984, Nl Mo, 830114%21-1, con domiilio en fa ciudad de Bogola, conforme
consta en el cerificado de existencia y representacion legal expedido por la Camara de Comersio y
cerificado de revisona fiscal que s2 adjunta, por medio del presente escrile conflere poder especial
amplio v suficientn, 2 MALLERLY HIDALGD CARDEMAS, mayor de edad, domicillads y residenta
en Mededin, identificada con 8 cédula de cludadania ndmers 43.191.908 de legdl (Anlioguia).
abogada en efercico, porfadora dela T. P. N 161,592 del Consejo Superior de la Judicatuwra, para
gue actué en nombre y en repregentacin de COLOMBIA MOWIL 5A ESP, dentro la
investigacion adelantada bajo el nimero Mo, 15-4915, que se adelanta por esa enbdad.

Mi spoderado queda Investide de lodas lgs facultades conssgradas en el artloulo 7T del Codigo
Ganaral del Proceso, an aapecal, Sa lae de sustibuir este pader, transigic, racibir, conciliar o desistir
previo agolamienta del comilé de conciliacsdn v, en general, realizar todos aguellos actos
inharantes a q_s:la tipo de mandatos.

Mentamenn'u

g,u_ LLL{‘
mgnex ﬂm_ﬂﬁaﬁlﬁb RA

TP &7 CEdalal i
GG & 551 '512 de Medellin {Articquia) ‘“
Apoderada Gereral

GG 43181,
T.P. 161,592 dai (. 5. de la J.
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CERTIFICADO DE EXISTENCIA ¥ REPRESENTACICGN LEGAL ©
INSCRIPCION DE DOCUMENTOS

La Camara de Comercio de Bogoti, con fundamento en las matriculas e
ingcripciones del regilstro mercantil.

CERTIFICH:

Mombre : COLOMBIA MOVIL S A E S5 P

H.I.T. : B30114921-1 Administracién : DIRECCICHN SECCIOHAL DE IMPUESTQS
DE BOGOTA,; REGIMEN COMUON

Demicilio : Bogota DUC.

CERTIFICA:
Matricula Ho: 01240999 del 28 de enera de 2003
CERTIFICH::

Benowacidn de la macricula: 26 de marza de 2018
Oltimo Afie Renovado: 2019

Active Total: 5 2,284,808,000,000

Tamafio Empresga:r Grands

CERTIFICH:

Direccidn de Motificacisn Judicrial: AV CALLE 28 NO 92 = 32 MODULO Gl
Municipio: Bogota D.C.
Email de Motificaciédn Judicial: notificacionesjudiciales@tigo.com.co

Direccidén Comercial; AV CALLE 26 NO 92 - 32 MCDULO G1
Municipio: Bogota D.C.



Email Comercial: unecorp@tlige.com.co
CERTIFICA:

Agencia: Bogotd (35). Fusagasuga
CERTIFICA!

constitucién: Oue por Escritura Piblica mo. 0000179 de HWotaria 30 De
Bogota D.C., del 24 de enerc de z003, inscrita el 28 de enerc de 2003
baje el nomers 00863870 del libre IX, se constituysd la sociadad
comercial denominada COLOMBIA MOVIL 5 A.

Cartifica:
gue por Escritura Pablica ne. 0000674 de Notaria 42 De Bogotd D.C. del
20 de febrers de 2003, inscrita el 24 de febreroc de 2003 bajo el
ntmerc 00867892 del libre IX, la sociedad cambid su nembre de;
COLOMEIA MOVIL 5 A por el de: COLOMBIL MOVIL 3 A E & F.

CERTIFICE:

Beformas:

Gocumants Mo. Fecha Crigen Fecha Ho.Insc,
goo0s74 2003/02/20 Motaria 42 2003/02/24 JoOBETERS2

oooe70% 2003/07/28 Motaria 295 2003/07/29 00B30317

ONO3A9S 2004/04/06 Notaria 29 Z004/04/07 009288651

ODo4113 2005/04/28 Notaria 29 2005/05/02 003589034

oDO8227 2005/08/05 Notaria 29 2005/08/08 01005117

On023156 2006/09,/05 Notaria 25 2006/03/05 01076752

On0aols 2006/10/02 Rsamblea de Accionist 2006/11/21 DLOBL3ER
goo2E%3 2006/10/03 Notaria 25 2006/10/03 01082594

go03617 2006/12/19 Notaria 25 2006/12/20 01097460

NOooT45 20068/03/27 HWotaria 25 2008/03/28 01201542

3481 2012/12/06 Wotaria 25 2013/01/04 01635957

1081 2014/04/23 Notaria 25 201404730 01830544

0964 2015/06/19 Motaria 5 2015/07/14 0Z00252%

407 201640317 MNetaria 5 2016/03/31 02077088

1881 2016/0%/13 Motaria 2 2016/09/15 021410148

1675 2017/08/25 Hotaria 3 2017/0&6/01 p2z29977

&7 2018/03/27 Hotarias 2 2018/04/09 02318572

CERTIFICA:

Vigencia: Que la sociedad no se halla disuelta. Duraclén hasta el
24 de enerc de 2028.

CERTIFICA:

Objeto social: la sociedad tiene come objeto spcial principal, la
prestacion y comercializaclén de servicios de telecomunicaciones tales
perc sin limitarse A: Servicics de comunicacidn personal -pocs-dentro
del territerio nacional ¥ an el eéxkerigr, la prestacidn ¥
comercializacién de servicios de telefonla piblica basica conmutads en
las logalidades definidas por el ministeric de comunicacicnes en el
anexo no. 3  (numeral 4.2.) de los contrates de concesidn para la
prestacisn de los servicios de comunicacidn personal -pos-, celebrados
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el dia 3 de fehrero del afio 2003, la prestacidn de los servicics de
telefonia publica basica conmutaga de larga distancla nacional e
lnternacional v el aprovechamlento de sistemas satelitales con el fin
de suministbrar capacidad satelital para su proplc uso o para proveerla
a terceras personas, para les anterlores efectos, la socledad podra
emprender todas las actividades relacionada; conexas o complementarias
can  diche objeto, & ‘igualmente podra: A. Celebrar y ejecutar toda
clase de actos, contratos U operaciones sobre toda clase de actlwvos,
tangibles e intangibles, biepes muebles, inmuebles, gue guarden
ralacidh directa de medico & fin con gl objeto social de la sociedad v
todas aguellas gue tengan como finalidad ejeccar los derachos vy
cumplir laz ebligaciones legales o -<convencionales derivadas de la
existencia y de las actividades desarrolladlas por la sociedad: B.
Bdoguirir a cualguier titulo toda clase de bienes ¥ activos, cederlos ¥
transferirlos a cualguier titule, constitulr tods clase de gravamenes
sobra gllo, celebrar por cuspta propla o aiena contratos de
arrendamiento, usufructe, sobre sSus proplos bilenes o sobre los gue
requiere para su ogperacidén; C. Contraer toda clase de créditos gue
raguiera para financiar sus operaciones, dar o reciblr dinero an
mutug, okorgar koda claze d&a tltules wvalores & instrumentos
nagociables, cedérls, endosarlos vy negociarlos, celebrar toda claze de

contratos de fiducia mercantil vy de encargos fiduciarios y destinar a

ellos toda clase de bienes y fondos vy participar como beneficiario de
fideicomisos % encargos FfFiduciarios constituldos por si misma o por
terceros, cuando las circunstancias asi lo requieran; hacer parte de
consorclos o unlones GTemporales para participar en licitaciones gue
esten Trelacionadas con su objeto social: D. Asoclarse bhajo cualguisr
forma tacita de asociacidén vy celebrar gontratos de colaboracion o
cooperacién empresarial ocon otras personas npaturales o juridicas,
nacionales ¢ extranjeras; Jue desarrollen el misme, similar o
complementaric ohjeto socialy E. Realizar toda clase de inversiones en
ctras sociedades; F. Desarrellar aqguellas actividades gue tengan
relacién directa o indirecta con el objeto social ademas de aguellas
que Sean conexas o complementarias gue sean necesarias o aconsejables
Cara el desempefic. de su objeto social principal; G, Ofrecer
alternativas de firanciacidn para blenes vy serviclos vy facturar
cartera para terceros. La sociedad podrd, en general, celebrar todos
los actos, contratos ¥ negociogs jurlidicos diztinteos de los anteriores
0 proplos de las actividades enunciadas, v de operacishes comerciales
tendientes al desarrolle de su objeto social ¥, pusde vipcularse a
cualguier otro negocio de actividad gue se requiera, siempre gue esté
relacionado con su objeto social principal.

CERTIFICH!

1l



BActividad Principal:

120 |Actividades De Telecomunicaciones Inalambricas)
Actividad Secundariac

€190 [(Otras Actividades De Telecomunicaclones)

Atras Actiwvidades:

6130 (Actividades De Telecomunicacidn Satelital]

CERTIFICA:
Capital:
¥4 Capital hutorizads **
Walor 582,457,145, 000.00

Ho. de acciones
Valor neminal

valor
Mo, de accinnes
Valor nominal

VWalor
Mo, de acclones
Valor neminal

52,;457,145.00
$1,000.00

tx Capital Suscriteo **
44,400,001, 000,00
46,400,001.00
§1,000.00

** Capital Pagado **
$46,400,001,000.00
46,400,001.00
51,000.00

CERTIFICR:

fue mediante Oficio Ho. 1B5% del 29 de agosto de 2014, inscritag el 19
da septiembre de 2014 baje el Mo. 00143696 del libreo VIII, el Juzgadao

Segundo Ciwvil

Municipal de Villavigencic - Meta, comunico gue en el

proceso  ejecutive singular No. 2014-00210 de Gerardo Antonio Alvarado
Parrs contra COLOMBIA MOVIL 5.A E.5.P sa decretd la inscripcion de la
demanda en 1a sociedad de la raferencia.

CERTIFICA:

4 Tunta Directiva: Principal [es] **

Que por Acta no, 57 de Asamblea de Rccionistas del 9 de marzo de 2016,
imgcrita el 25 de abril de 2016 bajeo el namero 02096940 del libre IX,

fue i(ron] nombrado

Hombore
PRIMER EBENGLOM

(8}

Identificacidn

FENNINGTON TIMOTHY LINCOLMN P.P. DOOOQES510594671
SEGUNDO RENGLON

RAMOS BORRERD MAURICIC C.C. O000000LEe76EARRE
Que por Acta no. 59 de Asamblea de Accionistas del 7 de septiembre de
2016, inscrita el 15 de septiembre de 2016 baje el ndmers 02141023 del

libro I¥, fue {ron} noembrade {s]:

Hombre Identificacidn
TERCER EEHGLON
IRIARTE ESTEBAN CRISTIAHN . E. 090000000415614

Jue por Acta no. 57 de Asamblea de Accicnistas del 3 de marzo de 2016,
inscrita el 25 de abril de 2016 bajo el nimera 02096940 del libro IA,
fue (ron) nombrade (8):

Hombre Identificacidn
CUARTO REHGLON
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PUNGILOPERI LEYVA JUAN ANTONIO C.C. Q00QEea078777503
gue por Acta no. 62 de Asamblea de Accionistas del 7 de septiembre de
2017, inscrita el 18 de. geptiembre de 2017 bajo el ndmero 02259930 dal
libro IX, fue !ron) nombradeo (s5):

Mombre Identificacidn
QUINTO RENGLON
RESTREPFD ISRZA AMDRES c.Cc. 00000007 1a0124%

oue por Acta no. 57 de Asamblea de Booclonistas del 9 de marzo de 2016,
insceita el 25 de abril de 2016 bajo el ndmero 02096940 del libre I¥,
fue (ron; nombrado {s]:

Mk ©a Identificacidn
SEMTC RENGLON
ARBNGD TORO FEDERICO ALEJANDROD C.0. D0O00aod32e0eTg

SERTIMO REMGLON
LONDOND DE LA CDESTAR JORGE ALBERTO
JULIAN C.C. 00OCDODT70564579
*+* Junta Dlirectiva: Suplente [3] **
pue por Acta no. 6l de Asamblea de Acclonistas del 17 de mayo de 2017,
inscrita el 1 de junio de 2017 bajo el niémerg 02230001 del libro IX,
fue {ron} nombrado {s]:

Nembra Identificacidn
FRIMER BENGLOH
GUEMAN BROLA P.P. DOOODOS49B865554

Que por Acta no. 37 de Asamblea de Accionistas del 9 de marzo de 2016,
inscrita el 25 de abril de 2016 hajo el nimero 02096940 del libro IX,
fue {ron| nombrado (s]:

Mombra Identificacidn

SEGUNDD RENGLON

MARIND LOCIAHC PABLO P.P. CADOODARCSE3IGZR
TERCER BRENGLOHM

BEMITEZ ALDANA MARCELD DAMNIEL P.P. DOCOQ000GL3IIOZL
CUARTO GENGLOM

ESCALON SALVADORE P.P. QOO000467017241
CUILNTO BEMGLON

MCEENG MUNERA MIGOEL C.C. QOQOAC0T1TaT9ls

Que por HAotda noe. 67 de Asamblea de Accionistas del 19 de junic de
2019, dnscrita =1 29 de julic de 2019 bajo el pamerg (2430829 del
libro IX, fue [ron) nombrado {s]:

Mombre Identificacién
SEXTO BENGLON
GEAMADR GIRALDO JHON JAIRD .o, Q00000Q15290095
SEPFTIMC RENGLOM
TABRREES ANGEL JORGE ANDRES C.C. Q0DOO007IeeR1EE

CERTIFICA:



Reprasentacién Legal: La sociedad tendra un presidente. El presidente
tendrd a su cargo la representacidn legal, la administracion y la
gestién de los negocios soclales. Bl presidente tendra dos (2}
suplentes, guienes seran del equipo gqerenclial y lo podran reemplazarc
en sus faltas accidentales.

CERTIEICH;

*= Nombramientos **
Que por Acta no. 129 de Junta Directiva del 20 de junio de 2016,
inscrita el 1 de agosto de 201le baje gl pimerc 02127687 del libro IX,
fue |ron) nombrado {s}:

Hombre Identificacion
FRESIDENTE
CATALDD FRANCO MARCELD C.E. 0O000000042E57T2

gue por Acta no. 93 de Junta Directiva del 3 de mayo de 2012, inscrita
gl 12 de julic de 2012 bajo el nimero (00000524 del libro XRIIL, fue
tranl noembrado [s):

Nombre Idencificacibn
FRIMER SUPLENTE DEL PRESIDENTE
GUTIEERREZ JOSE LECGROLDC C.E. Q0000QQ004171586

Que por Acta no. 38 de Junta Directiva del 16 de septiembre de 200%,
inscrita el 26 de diciembre de 2005 bajo el nimero 01028511 del libro
I, fue (ron) neombrado (s):

Hombre Identificacién
SEGUHDO SUPLENTE DEL FPRESIDEHTE
JIMENEZ POSADRS ANA MARINA c.e. HOCDO00337A2E5T
CERTIFICHA:

Facultades del Representante Legal: La socledad sera representada
legalmente por el presidente. Para efectos de la representacion
procesal ante las autoridades jurisdicclonales ¥ para gl tramite de
1as asuntos administratives ante las autoridades de la rama ejecutiva
del poder piblice, el presidente de la ssciedad, mediante poder podra
definir esta representacidn a un apoderado, con facultad exclusiva y
expresa para conciliar, transigir, absolver interrcgatoric de parte, ¥
realizar actos de disposicién de los dereches en litigio. 3eran
Funcione del presidente: 1. BRepresentar a la sociedad judicial y
extrajudicialmente ante los accionistas, terceros y teda clase de
autoridades judiciales v administrativas, pudiendo nombrar mandatarios
para gque la representen cuando fuere el caso, pudiendc dslegar =sta
Funclén en cabeza del secretarie general. Z. Ejecutar los acuerdos y
resaluciones de la asamblea general de accionistas y de la junta
directiva. 3. Eijercer los controles necesarios para gue S& ejecuten
las orientaciones de la asamblea de accionistas, la junta directiva ¥
sus propias determinaciones. 4, Freparar y prejentar al o©rgano
directive correspondiente el presupuesto de la compafia. 5. Disefiar,
presentar y someter a la aprobacién del organo directive competente
locs planes de desarrcllo, los planes de accion anual ¥ les programas
de inversiém, mantenimientc y gastes de la sociedad. 6. Convocar a la
junta directiva y a la asamblea general de acclionistas de acuerdo con
los estatutos y la ley. 7. Respetar y hacer respetar aguellos acuardos
entre accionistas gue le hayan side depositades en las oficlnas donde
funciana la administraciéon de la sociedad. B. Disponer la formacion de
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comitcés interncs consultives o técnicos. 9. Constituir apoderados,

impartirles orientaciones, fijarles honorarios ¥ delegarles
atribuciones. 10. Delegar total o parcialmente sus atribuciones y
competencias en funcionarios del nivel directive, ejecutive o sus
squivalentss, 11, Ejercer las accicnes necesarlas para pressrvar los

derechos e intereses de la socledad frente a los acclonistas, las
autoridades, los usuaries ¥ los tercercs. 12, Dar cumplimiento a lo
egtakblecide en la ley sobre los programas de gestién y conteol

interno., 13. Informar Junko con la junta directiva a la asamblea
geperal de accionistas sopre el desarrollo del objeto social y el
cumplimients de planes, metas y programas de la sociedad, rindiendso

cuentas comprobadas de su gestion al final de cada ejercicio, a la
terminacion de su encargo ¥ cuande astas 3¢ lo exijan. 14, Nombrar v
ramover libremente el personal de la sociedad,  incluyendo a los
administradores de las agepcias y oficinas de la sociedad gque 3e
lleguen & establecer, gque no sea de competencia de la junta directiva.
15. Celebrar los contratcos de trabajo, implementar la conformacidn de
la planta de personal, segin como la junkta directiva defina las
politices de perscnmal ¥ estructura salarial de la companla. 16.
Ejercer Las funciones que le deleguse la asamhlea ogensral de
accignistas v la Junta directiwva. 17. Preparar la agenda de las
rauniones periéddicas de 1a jJunta directiva. 18. Cumplirc v hacer
cumplir los mecanismos e instrumentos de buen gobierno societario
previstos en los estatutos y en &1 cddige de buen gobierno v presentar
a la junta directiva periddicamente, un informe scbre 253 gestidn. 159,
Implementar el manual de contratacion de la sociedad, en desarrollo de
la ley v de las politicas generales sefialadas en el cédigo de buan
goblerng socletarlo. 20. Las demAs que corcespondan &4 la naturaleza de
5 carge y & las disposicioness de la ley y el estatuto social. El
presidente en ejercicio de la representacisn legal de la sociedad, no
tendra limitacién alguna para contratar o comprometer la sociedad.

CERTIFICA:

Que por Escritura Poblica Ho. 2379 de la Hetaria 2% de Beogota D.C. s
del 01 de octubre de 2010, inscrita el 14 de octubre de 2010 bajo loa
numergs 18673, ¥ 18676 del libro V, medificada por Escritura Piblica
Ho. 0511 de la Motaria 25 de Bogota del 05 de marzo de 2012, inscrita
el 14 de mayo de 2012, bajo los pimeros 00022554, 00022555 v Q0022558
del 1ibro ¥, comparecld Ana Marina Jiménez Poszada identificada con
cédula de ciudadania neo. 39.782.857 en su calidad de representante
legal, por medie de la presente esgritura piblica, confiere poder
general, amplioc v suficiente a Helga Crisktina Castillo Corredor, mayor
de edad, de pacionalidad colombiana, domiciliada en Bogota, D.C.,
identificzadsa con la cédula de ciuvdadanlis numers 51,994,555 expedida en

1



Bogotd, abogada titulada, ceon tarjeta profesional no. 66.806 expedida
por el Conseje Superior de la Judicatura a Martha Elena Donade Vivas,
mayar el adad, de nacionalidad colombiana, domiclliada en
barranquilla, identificada con la cédula de cludadania nimero
22.492.4897, abogada titulada, con tarjeta profesional Mo, 127,337 para
que en nombre y representacidn de la sociedad ejecuten los siguientes
actos Jjuridicos o encargos dentro del territorio de la repablica des
Coleombia: (1) Representar & la compafiia en audiencias de conciliacién
ertrajudiciales y en audiencias de conciliacion gue sean realizadas
ante autoridad judicial o administrativa, y celebrar acuerdos
conciliatorios a nombre de la cempafila; (2) Representar a la compadia
en audiencias de pacto de cumplimiente Yy celebrar pactos de
cumplimiente a nombre de la compadfiia @ (3) Absolver interrogatorios ds
parte con la facwltad de confesar; (4) conferir y revocar teda clase
de poderes especiales dentro de los términes del presente mandato ¥ a
criterio del mandatario general. (5) Wotificarse de autos admisorios
de demanda o actuaciones admisistrativas, inCerponer racursSos;
recibiy, desistir, conciliar, transigir y designar drbitros, todo de
acusrdo con las facultbades propilas de representar a la sociedad para
los finas indicados,; praopias g inherentes conforme con los
mandamientos legales. [6) Representar ante las alcaldias y demas
organismes competentes. en las actuacicnes administratlvas o procesos
gque tengan ralacidén a con la instalacién de las estaciones de
telecomunlcaciones, para 1a prestacidn de las =marvicias da
comunicacién personal pes. (7) Hotificarse de las accleones de tutela,
dar respuesta a las mismas, presentar informes y pruebas soplicitadas
por el juez de tutela, acreditar el cumplimiento de lcs fallos en case
de ser neCesario y presentar dimpugnaciones contra estos (&)
Representar a la socledad ante la superintendencis de industria ¥
comercic en las actuaciones administrativas y Jurisdiccionales,
nocificarse de las mismas, responder solicitudes de informacién,
presentar descargos, interponer recursos, desistir, conciliar ¥y
transigir, todo de acuerdo con las facultades proplas de reprasentar a
la sociedad para los fines indicados, propios e inherentes conforme
con 103 mandamientos legales. (%) Solicitar licencias de construcciom
y demas permiscs regueridos para la instalacion de eguipos de
telecomunicaciones y para la construccién y adecuacidn de Ciendas ¥y
establecimientos de comercio de la empresa, notificarse de loz actos
administrativos que se profieran, interponer recurses, desistir,
sustituir y en general representar a 1la empresa dentro de las
actuaciones administcrativas gque sa surtan para estos tramites, De
igual forma, representar a la empresa dentro de las actuaciones
admiristrativas gque llegaren a iniciarse en razén de investigaciones
administrativas y procesos administrativeos adelantados contra la
empresa por las entidades de contral, entidades ambientales y otras
entidades similares, por razén de infracciones urbanisticas y otras
actuaciones, con facultades especiales para notificarse, interponer
recurses, recibir, conciliar, sustituir, renunciar y en general
adelantar todos los actos reguerides para la adecuada defensa de la
empresa [10) El1 apoderade podrd sustitulr total o parcialmente el
presente poder, pudiende revocar tales sustituclones en cualguier
momento. {11} El presente poder se entenderd aceptado por el simple
ejercicio de las facultades en el conferidas. (12} FPresentar ¥
contestar cualguier tipo de demanda, presentar accisnes de tutela vy
acciones de cumplimiento y en general representar a la compafia en los
procesas gue instaure, asl como en aguellos gue sean iniciados en su

-y
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contra.
Certifica:

Jue por Escritura Poblica Ho. 2661 de la Hotaria 25 de Bogota D.C.,
del 17 de noviembre de 2014, ilnscrita el 1 de diciembre de 2019 baijo
el No. 00018890 del libro ¥, modificada por Escritura Pablica Heo. 0511
de la Motaria 25 de Bogotd del 05 de marzo de 2012, inscrita el 14 de
mayo de 2012, bajo el MHo. 00022557 del libre V., compatrecid Ana Marina
Jiménez Posada identificada con ceédula de ciudadania Ho. 33.7TB2.685%7 en
su calidad de segundo suplente del representante legal, por medic de
la presenke escriktura poblica, confiere poder general, amplio vy
suficiente a general, amplio y suficiente a Magda Ximena Ferndndez
Campos, mayor de edad, de nacionalidad colombiana, domiciliada e
Bogoba, O.C.: identificada con la ecédula de ciuvdadania numero
£2.224,493 axpedida en  Bogota, bogada titulada, con tarjeta
profesional no., 89,620 parsa gue en nombre y representacidn de la
sociedad ejecute leos siguientes acktos juridicos o encdgos dentro del
territoric de la repiblica de Colombia: (1] Representar & la dmpafiia
en audiencias de conciliacidn exktrajudiclales v en audiencias de
coendiacion gue S8an realizadas ante autoridad judicgial a
administraciva, y celebrar acuerdos conciliatorios a nombre de la
cempafiia ; (2) Representar a la compafiia 4n audiencias de pacteo de
cumplimiento vy g¢elebrar pactosgs de cumplimiente a rdmbra de. La
compafila: 13} Absolwver interrpgatorios de parte con la facultad de
confesar; 4] Conferir y revocar toda clase de poderes especiales.
Dentro de los términos del presente mandato % & critcerio del
mandatario general 5) WNotificarse de auto admiscrios de demanda o
actuacicnes admimistrativas, interponer recurscs, recibir desiatir,
conciliar, tramsigir v designar Aarhitros, tode de acuerda con las
facultades propias de represantar a la socieded para los fines
inSicados, propios e inherentes conforme con los mandamientos legales.
(B Representar ankte las alealdias v demas grganismes compebentes, en
las actuaciones administrativas o procescs que tengan relacidn con la
instalacisn de lax estaciones de telecomunicacicnes, para la
prestacidn de los servicios de comUinicacidn personal pes. (7))
Notificarse de las acclones de tutela; dar respuesta a las mismas;
presentar informes y pruebas sollcitadas por el juez de tutela,
acreditar el cumplimiente de los fallos en caso de ser necesarioc v
presentar impugnacicnes contra estes (2] Bepresentar a la sociedad
ante la& superintendencia de industria y comercio en las actuaciones
administrativas ¥ jurisdiccicnales, notificarse de las mismas,
responder solicitudes de informacidn, presentar descargos, interponer
recurscs,; desistir, wconciliar v  transigic, teodo de acuerdo con las
facultades proplas de representar a la sociedad para los fines
indicados; propicos & inherentes conforme con los mandamientos legales.
(2} Beolicitar licencias de construecién y demds permlsos regueridos



para la instalacién de eguipos de telecomunicacicnes y para la
construccién y adecuacidn de tiendas y establecimientos de comercic de
la empresa, notificarse de los actos administrativeos que se profieran,
interponer recursos, desistir, sustituir y en general representar a la
empresa dentrs de las actuaciones administrativas gue se surtan para
estos tramites. De igual forma, representar a la empresa dentro de las
actuaciones administratiwvas aque llegaren a diniciarse en razon de
investigaciones administrativas y procesos administrativos adelantados
contra la empresa por las entidades de control, entidades ambientalas
y otras entidades similares, per razdn de infracciones urbanisticas y
otras actuaciones, con facultades especiales para notificarse,
interponer recurses, recibir, conciliar, sustitulr, renunciar y en
general adelantar todos les actos regueridos para la adecuada defersa
de la empresa {10) El apoderade podrd sustituir total o parcialmente
el presents poder, pudiendo revocar tales sustituciones en cualguier
momenta. (11} El  presente pader se entenderd aceptado por el simple
sjercicis de las facultades en el conferidas. (121 presentar y
contastar cualgquier tipe de demanda, presentar accicnes de tutela ¥
acciones de cumplimienteo y en general representar a la compafila en los
proceses gue instaure, asi como en aguellos que sean iniciados en su
conbra.,
Certifica:;

fue por Escritura Pdblica Bo. 1173 de la Notaria 25 de Bogota D.C.,
del 20 de mayo de 2011, inscrita el 07 de junio de 2011, bajo el no.
00018877 del libre ¥, modiflcada per Escritura Piblica Mo. 0511 de la
Motaria 25 de Bogotd del 05 de marze de 2012, inscrita el 14 de mayo
de 2012, baje el no. 00022558 del libro V, comparecit Ana Marina
Jiménez Posada identificada con cédula de cliudadania Mo, 39.782.857 en
sy calidad de representante legal , por medio de la presente escritura
publica, confiere poder general amplioc ¥y sgficiente a Albs Luisa
Esmeral Berrio identificada con cédula ciudadania no. 22.548.470 de
parrangquilla, abogada titulada, con tarjeta profesional no. 128,718
expedida per el Consejo Superier de la Judicatura para gue en nombre ¥
representacion de la sociedad ejecute los siguientes actos juridices o
encargos dentro del territoric de la repdblica de Colombia: (1)
Feprasentar a La compaflia 200 audiencias de conciliacién
extrajudiciales y en audiencias de conciliacidn gue sean realizadas
ante autoridad judicial o administrativa, y celebrar acuerdos
conciliaterios & nombre de la compafila , (2] Representar a la companla
an audiencias de pacte de cumplimiente Yy celebrar pactos de
cumplimiento a nomere de la compafiia ; [3] Absolver interrogatorios de
parte con la facultad de confesar; (4] Conferir y revocar foda clase
de poderes especiales dentro de los teérminos del presente mandato ¥y a
criterio del mandatario general; (5} Hotificarse de autos sdmisorios
de demanda g actuacicnes administrativas, interponer rACULs0s;
recibir, desistir, conciliar, transigir y designar Arbitres, o de
acuerdo con las facultades propias de representar a la sociedad para
los fines indicados, proplios g inherentes conforme con 1085
mandamientss legales. (&) Representar ante las alcaldias y demas
organismos competentes, &n las actuacicnes administrativas © procesos
que tengan relacién con la instalaclén de las estaciones bases
transceptoras, para la prestacién de los serviclios de comunicacidn
personal pes. (7] Motificarse de las acciones de tutela, dar respuesta
a 1las mismas, presentar informes y pruebas splicitadas poar el Jjuez de
tutela, acreditar el cumplimiente de leos falles en caso de ser
necesario y presentar impugnacienes contra estes. (#) Representar a la
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sociadad ante la superintendencia de industria v comercio en las
actuaciones administrativas ¥ Jjurisdiccionales, notificarse de las
mismas, responder solicitudes de informacidn, presentar descargos,
interponer recursos, desistir, conciliar v transigie, todo de acuerdo
cen las facultages propias de repregsentar a la sociedad para los fines
indicados, propios e inherentes conforme con los mandamientos legales
(8. La appderada peodra sustitulir total o parcialmente el presente
poder, pudiendo revecar tales sustituciones en cualquier momento. (1d)
El preszepnte poder se entenderd aceptado por el simple ejercicioc de las
facultades en el conferidas. (11} Presantar ¥ contestar cualguier tipo
dé demanda, presentar acclones de tutela ¥y acclones de cumplimiento y
en general representar a la compafiia en lcog procesos gue instaure, asl
como en aguellos gue sean iniciados en su contra.
Certifica;

Ques por Escritura Piblica Ho. 1387 de la Hotaria 25 de Bogota DG,
del 3 de Junic de 2015, inscrita el I3 de junio de 2015 bajo el HNao.
GO0313740 del Libro " compatracid Ana Marina Jiménez Posada
identificado con ecédula de ciudadanla No. 39,782.657 en su calidad de
reprasentante legal por medio de la presente escritura publica,
confiere poder general, amplio vy suficiente a Catharine Garcia
Arismendy identificade con cédula ciudadania no. 43.267.291 de
Medellin abogada titulada con la tarjeta profesional no, 132096
expedida por =1 Consejo Superior de la Judicatura, para gque represente
a ila sociedad en cualguier asunto extrajudicial, Judicial vy
administrative, iniclade por o contra la scociedad, con amplias
facultades generales para el buen desempefio de su encargd vy adecuada
defensa de la socledad, entre ellas: (I} Atender cualguier tipo de
diligenciags ante Las autoridades de cualgquier orden o naturaleza ¥
ante otras personas Jjurldicas o naturales, incluidas aguellas gue
gestionan mecanismos alternatives de solucidn de conflictos; tales
como: procuradurias, centros de conciliacién, arbitraie y amigable
compasicidn, entre otras; 8in perjuicico del agotar tramites previos
necesarios; 11 Adelantar o participar en las audiencias de
conciliacidén, Jjudiciales o extrajudiciales, pactos de cumplimiento v
celebrar acuerdeos de conciliacidno o pactos de cumplimienteo en nombre
da la socledad; (III) Comparecer ante cualgquler despacheo judicial
dentro del territeric colomblane, tales come: Juzgados, tribunales,
cortes; arbitramentos, autoridades administrativas en ejerciclio de
funciones jurisdiccionales, entre otros, conforme a la ley, ¥
adelantar cualguier tramite v diligencia que sea pnecesarcia; (IV)
Bbzolver Interrogatorios de parte o testimonios en los cuales sea
citadeo el representante legal de la . sociedad: (V) Bepresentar & la
sociedad ante cualguier entidad pablica o privada, autoridad p entidad
administrativa, organismoc descentralizado de derecho piablico, de
cualguier orden v naturaleza, dentro del territoric nacicnal, tales



SOmo: Gobernacionas, alcaldias, sacretarias, CoOrporaciones,
superintendencias, entidades de inspeccién, wvigilancia y control,
entre optras, dentro de cualguier tipo de actuacidn, procedimiento,
investigacidn administrativa y/o tramite que se surta; tambien cuenta
con los poderes espeaciales que exige la ley para constitulr apoderados
especiales, recibir, transigir, comprometer, deslstir y coneiliar, con
las mismas facultades y limitaciones fijadas al representante legal de
la sociedad. Segunde: &l tenor de lo dispuesto en las normas
procesales civiles, el presente poder tendrd vigencia mientras no sea
revocade mediante escritura piblica por gquien ejerza en su momento l4
representacién legal de la entidad. Tercero: Que el presente mandato
ge regula por las normas civiles y comerclales, en especial, por los
arcleculos 2155, 2161, 2162 y 2180 del Coddigo Ciwvil.
Certificat
fue por Escritura Pdblica Ho. 1368 de la MNotarla 25 de Bogota D.C.,
del 03 de Junio de 2015 inscrita el 23 de junic de 2015 baje el no.
00031401 del libre WV, comparecié Apa Marina Jiménez Posada,
identificada eson cédula de civdadania RNo. 39 THZ 657 en su Calidad de
representante  legal por medic de la presente escritura piblica,
confiere peder general a Claudia Liliana Montoya Sierra, identificado
con cédula ciudadania no. 52.105.6l7 de Bogota D.C., para gue en
nombre ¥y représentacién de la sociedad ejecute los sigulentes actos
juridicos © encarges dentro del territoric de la repablica de
Colombia: (1) Presentar, firmar y declarar log lmpuestos nacionales ¥
municipales, a nombre de la compafila ; {2) Presentar y firmar las
declaraciones de importacidén y aduanas; (3) Presentar y firmar las
declaraciones de camblo ante &l bancoe de la republica; {4) MNotificarse
de actos administrativos relacionados con impuestos npacicnales ¥
municipales, y con temas referentes a importacienes y aduanas, entre
e3tos, lo relacionado con la galidad de usuarie aduanero permanente -
uep de COLOMBIA MOVIL S.A. ESP: (5) Representar y firmar los mediocs
magnétices ante las autoridades de impuesteos; (6) Otorgar mandalos a
los agentes aduanarss para gue actien ante las autoridades poblicas;
{7} Endosar documentos de transporte; (dar respuesta a requerimientos
aduaneros; (%) Remitir comunicaciones a la policia antinarcéticos;
{10} {Adelantar, entre otros, tramites administrativos de ilnscripcion,
autorizacien, actualizacion, registre y demds solicitudes necesarias
para el cumplimiento de los deberes sustanciales y formales ante las
auteridades tributarias y aduaneras del orden municipal, departamental
¢ nacional. (11} El presente poder se entenderd aceptado por el simple
ejercicio de las facultades en el conferidas.
Certificat

Que poer Escritura Pablica No. 5B51 de la Netaria 15 de Medellin, del 3
de junio de 2015, inscrita el 15 de julio de 2015 bajo el no. 00031524
del 1libro V¥, comparecid Ana Maria Jiménez Posada, identificada con
cédula de eiudadania no. 39.782, 657, mayor de edad, demiciliada en
Medellin, auien en su calidad de segundo suplente del presidents ¥y
obrandc en nombre y representacién de la scciedad de la referencia,
por medic de la presente escritura publica, conflere poder general,
amplie v suficiente al sefior Samuel Auguste Escobar Beltran, mayor de
edad, identificade eon la cédula de ciudadania nimero 72.345,783
expedida en Barranquilla, abogado en ejercicio portader de la tarjeta
profesional Neo. 132.285 del Consejo Superior de la Judicatura, para
gue en nombre y representacién de COLOMBIA MOVIL S.A E.S.F ejecute los
siguientes actos: A] Represente a COLOMBIA MOVIL 5.A E.S.F ante las
distintas autoridades administrativas y judiciales, en todo el pals y



ra Camara de Comercic de Bogota

:

CO
CO

REGISTRC UNICT EMPRESARIAL

3
f

CODIGO VERIFICACION: Al9360613A98DE
1 de octubre d= 2019 Hora 11:01:42

BER1Z360613 Pagina: 7 de 18

+ Ak ok &k d W e ok W % ® W W W W W R X W

a todos les niveles, exclusivamente en asuntos de naturaleza penal,
comprendiende entre estas de manera enunciativas, entidades u
organismos vinculados o adscritos, juzogados, tribunales y cortes,
especial mencidén de la fiscalia general de la nacidn, entidades u
organismos gue cumplen funciones de pollicla judicial, centraloria
distrital o la contraloria general de la nacién ¥ en general tode tipo
da organismos piblicos en donde se tramiten o conozcan de procescs an
materia penal, en todas aguellas actuaciones en las cuales COLOMEIA
MOWIL 5.A E,5.F. Tenga gue lateevenir o sea parte lo anterior conlleva
la facultad para presentar denuncias, constituirse en parte civil,
promover el incidente de reparacidn, ifmpulsar y promover los procescs
penales desde su inielo hasta su terminacién; notificarse, solicitar,
practicar y aportar pruebas, interponer recursos; asistir a sus
empleados en testimonios, versiones libres, indagaterias o audiencias
da formulacidn de cargas; contestar regquerimientos; descorrer
traslados: v todas aguellas facultades inherentes al presente mandato
que s=ean necesaries para la debida defensa y reparacidn de los
intereses de COLOMBIA MOVIL S5.A. E.3.P. B} Representar a COLOMBIA
MOVIL S.A. E,S.P. BErn todaz lag audiencias de conciliaeién judicial y
extrajudicial, gue se lleven a cabo con ocaslén a hechos ¢ actos de
naturaleza penal, ante las autoridades jurisdiccionales v centros de
conciliacidén econ expresa facultad para coneiliar. €) El apoderado
general gqueda investide de las facultades contenidas en el articulo
118 del eédige de procedimiento penal, para la defensa de COLOMBIA
MOVIL S.A. E.5.P., las cuales se extienden las de concilliar, desistir,
Lransigir, sustituir ¥y designar apoderads suplente. El mandatario
deberad tener en cuenta gue para el desarrollo de las facultades
conferidas & Cravés de este poder deberd cefirse en todo momanto a la
ley, los reglamentos vy & las instruccicnes gue le imparta COLOMBIA
MOVIL SA, E_S5.P. El apoderado dsberid informar mensualmente a la
compafiia sobre las actividades gue realice en wirtud dsl presente
mandato y las actuaclones surtidas en los procesos en los cuales actide
como mandatario de COLOMBIA MOVIL S.A. E.3.B. El ejercicio de las
facultades gue por eate mandate se confiere, conlleva a las
responsabilidades propias de los mandatarios.
Certifica:

Que por Escritura Piblica Mo. 939 de la Hotaria 24 de Bogota D.C., del
2 de septiembre de 2015 inscrita el 4 de septiembre de 2015 bajo el
Ho, 00031953 del libre ¥, comparecid Jose Legpolde Gutiarres,
identiflcadoe con cédula de extranjeria NWe. 417196, en su calidad de
rapresentante legal por medico de la presente escritura poblica,
confiers poder general & Luis Gerardo Redrigquez <Caballers,
identificado con cédula ciudadania Mo, 19.2¢6.501 de Begotad D.C., para
gque en nombre y representacidn de la sociedad ejecute los siguientes
actos juridicos o encargos dentro del territorio de la repiblica de



Colembia: (1} Presentar, firmar y declarar los impuestos nacionales y
municipales, a nombre de la compafila . (2) Presentar y [lemar las
declaracionas de importacion y aduanas. (3) Presentar y firmar las
declsraciones de cambio ante el banco de la repiblica. (4) Notificarse
de actos administrativos relacionadeos con impuestos mnacionales vy
municipales, y con temas referentes a impociones y aduanas, entre
eatps lo relacionado con la calidad de usuario aduanercs permarehte —
nap de COLOMBIA MOVIL SA. ESP. (5) Presentar y firmar leos medios
magnéticos ante las autoridades de impuestos. (&) Otorgar mandatos a
los agentes aduanerss para que actlen ante las autoridades piblicas.
[7} Endosar documentos de transporte. 18} Dar respuesta a
requerimientos aduanerecs. (9) Remitir comunicaciones a la polircia
antinarcéticos. 10) Adelantar, entre otros, tramites administrativos
de inscripcidn, autorizacidn, actualizacidn, registro y demas
salicitudes necezarias para el cumplimients de Ios debares
sustanciales y formales ante las autoridades tributarias y aduaneras
del orden municipal, departamental 'y nacienal. (11) El presente poder
sa entenderd aceptado por el simple &jercicio de las facultades en el
conferidas. (12} Se ratifiea todo lo actuado hasta la fecha. Leida la
presente escritura piblica por el compareciente y advertido por el
notario de sus formalidades v tramites legales de rigor, la aprueba ¥
an sefal de asentimiente la firma Jjunto con el suscrito notario guien
en esta forma lo autoriza.
Certifica:
Que por Escritura Pdblica He. 2419 de la Notaria 12 de Medellin, del
30 de septiembre de 2015, inscrita el 4 de noviembra de 2015 bajo los
Mo. 00032453, del 1libro ¥, comparecid ana Maria Jiménez Posada,
identificada con cédula de ciudadania Mo. 39.782.657, en su calidad de
segunde suplente del presidente y cbrando en nombre y representacion
de la soaciedad de la referencia por medic de la presente escritura
piblica ¥ actuande de conformidad con sus facultades estatutarias,
otorga poder general, amplio y suficiente a los siguientes abogadosa:
Mora Emma Meneses Sinza, A) Mora Emma Meneses Sinza, mayor de edad, de
nacionalidad colombiana, identificada con la cédula de ciudadania
nimero 31,999,778 de Cali, abogada titulada, con tarjeta profesicnal
Mo. 141033 expedida por el Consejo Superior de la Judicatura: para gue
represente a la sociedad en cualguier asunto extrajudicial, judicial ¥
administrative, iniciado por o eontra la sociedad, con amplias
facultadesz generales para el buen desempefio de su encargo ¥y adecuada
defensa de la sociedad, entre ellas: (I) Representar & la compafiia en
las audienciss de econeciliacitn, Judiciales o extrajudiciales y en
audiencias de pactos de cumplimiento, a3l como celebrar acuerdos de
conciliaciéon o pactos de cumplimiento en nombre de la sociedad; [IT1)
Comparecer ante cualguier despacho Jjudicial dentro del territorio
colombians, tales como: juzgados, tribunales, cortes, arbitramentos,
autoridades administrativas en ejercicio de funciones
jurisdiccionales, entre otros, conforme a la ley, y adelantar
cualquier tramite y diligencia gue sea necesaria; (LI1) Absolver
interrogatorios de parte, con la facultad de confesar, asl como
absclver testimonios en los cuales sea citade el representante legal
de la sociedad; (IV) Representar & la sociedad ante cualquier entidad
piblica dentro de cualquier tipe de actuacidn, procedimiento,
investigacion administrativa y/fo tramite gue se surta; tambien cuanta
[alal g los poderes especiales gque exige la ley para transigir,
comprometer, desistir y conciliar;
Certifica:
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Que por Bacritura Pablica Ho., 4062 de la Notaria 3 de Medellin, del 5
da mnoviembre de 2015, dinscrita el 24 de noviembre de 2015 bajo los
nameros. 00032641, O0032643, vy 00032644 del libre V, comparecid la
saficra Ana Marina Jiménez Posada identificada con cédula de ciudadania
No, 39.782.6857 en su calidad de segundo suplente del presidente y
obrands en nembre y representacidn de la sociedad COLOMBIA MOVIL 5.A.
E.5.P, por medio de la presente escritura piblica y actuando de
conformidad con sus facultades ‘estatutarias, ctorga poder general,;
amplio v suficiente & las sigulentes personas; B} Juan Carlos Cardons
Aoeveds, mayor de edad, de nacicnalidad colombiana, identificade con
la cédula de ciundadanis nimers 71.315.773 de Madellin [(Anticguia): O]
Harpan Wicente Herpandez Patifo, mayor de edad, de nacionalidad
colombiana, identificade con la cédula de ciudadania nimero 15507.784
de Copacabana (Antiocguia):; E) Jaime Andres Echandia Zuluaga, mayor de
edad, de nacicnalidad colombiana, identificadc con la cédula de
cliudadania numeros T3.572.220 de Cartagena [Beollivar)) para que:r 1.
Rapresenten a Lla socledad ante los Srgancs de administracidn de las
propiedades horizontalea. 2. Hepresenten a la sociedad ante cualquier
entidad municipal, autoridad o entidad administrativa y empresas de
gnergia de cada municipic del territorio colombiano, con facultades
para: I) Efectuar la <corrsspondienite soliclitud de autorizaciones,
concaptos, pecmlisos Y licencias que se reguieran para la instalacidn
de equipos de telecomunicaciones, asl mismo para todos los proyectos
de expansién © construccidn de los servicics de comunicaciomnes gue
adelante la compafiia en los municipios del fterritorio colombiano, asi
como gestionar cualguier tramite ¥ diligencia gue sea necesaria para
alloy {II) BRealizar los tramites correspondientes para la solicitud,
de 1los servicios de energia gue requieran las estaciones y equipos de
telecomunicaciones de la socledad: (I11) Hotificarse de las
actuaciones administrativas o de cualguier actuacidn emitida por los
entes sefalados o autorizar a tercerss para gue se netifiguen de las
mismas, siempre gue se relacionen con las selicitudes de licencias v
permiscs para el despliegue; (IV] Dar respussta & las aolicitudes o
requerimientos que las entidades referidas expidan, relacionade con
las auterizacicnes, permiszcs,; ¥ licencias ya mencicnadas. El presente
poder s entenderd acepiado por el simple ejercicioc de las facultades
agqui conferidas. AL tenor de lop dispuesto en las normas procesales
civiles, el presente poder tendrd vigenclia mientras no sea revocado
mediante egcritura piblica. por gqulen ejerza en su momento la
representacidén legal de la entidad. Que el presente mandato se regula
por las pormas civiles v comerciales, en especial, pet los articulos
2155, 2161, 2162 v 2180 del Cédigo Civil.
Certifica:

Duwe por Escritura Pablica Ho. 182 de las Motaria 12 de Medellin,
Antioguia del 29 de enerc de 2018, inscrita el 11 de febrerc de Z01E



baje el No. 00033636 del libro V, comparecid Ana Maria Jimenez Posada
identificada con cédula de ciudadania no. 3%.7B2.657 en su calidad de
sagundo suplente del presidente y obrande en nombre y represeantacion
de COLOMBIA MOVIL S.A. E.5.P., confiere poder general a Roger Hernan
Vargas Marin identificado con cé&dula de ciudadania Ne. 3,725,112
expedida en Armenia, Quindio. Para gue: l. Represente & la sociedad
ante los Organos de administracidn de las propiedades horizontales 2.
Representa a la socledad ante cualquier autoridad municipal, autoridad
a entidad administrativa v empresas de apergla de ¢cada munlicipio del
territorie colombiane  con facultades para =« 1) Efectuar la
correspendiente solicitud de autorizacionss, conceptos, permisos y
licencias gue s8e reguieran para la instalacien de equipos de
telecomunicaciones, asl mismo para todos los proyectos de expansidn o
construccidén de los s8ervicios de comunicaciones gque adelante la
compafila en log municipios del territorio colombiano, asi como
gestionar cualguier tramite y diligencia gque sea necesaria para ello.
II1! Realizar 1los trémites correspondientes para la selicitud de los
sarvicios de energia gue requieran las weataciones y equipos de
telecomunicaciones de la scciedad. III) Motificarse de las actuaciones
adminigtrativas o de ecualguler actwacidn emitida por los entes
sefialadns o autorlzar a terceros para gue se notifiguen de las miamas,
siempre que se relacionen con las solicitudes de licencias y permisos
para el despliegue  iw) dar respuesta a las solicitudes o
requerimientos que las entidades referidas expidan, relacionande con
las autorlzaciones, permisos y licencias ya menclonadas.
Certifica:
Que por Escritura Pablica HNo. 3681 de 1la MNotaria 3 de Medellin
(Antioguia), del 30 de septiembre de 2016, inacrita el 21 de octubre
de 2016 bajo el no. 00035865 del libro V, comparecid Ana Marina
Jiménez Posada identificado con cédula de ciudadania No. 39,782,857 en
su calidad de representante legal suplente del presidente y obrando en
al nombre y representacién de la sociedad de la referencia, por medie
da la presente escritura piblica, confiere poder general, amplic ¥
suficiente a Carloa Santiage Ospina Vanegas, identificads con la
padula de ciuvdadania nomercs 71.610.420 de Medellin, para gue, dentrco
del marco, de las disposiciones legales, reglamentarias, estatutarias
e internas aplicables a la sociedad,. Podra realizar las sigulientes
actividades 1) Suscribir, modificar v dar por terminados los contratos
y de administracien de persconal a nombre de COLOMBIA MOVIL 5.A.
E.8.P.., asi como firmar los actos, contratos y demas actuaciones
relacicnadas con elleos; II} BRealizar las sigulentes actuacionas;
recibir notificaciones de tas citaciones administrativas ante el
ministeriec de trabajo y constituir apoderados especiales mediante el
otorgamiento del respectivo poder al abogade gue deba atender la
actuacién administrativa, asistir a las audiencias de conciliacidn
ante las autoridades administrativas, confesar en los términos del
codige de procedimisnto ciwil, asl como también para absolver los
interrogatorics de parte a los cuales sea citado el representante
legal de la sociedad en los proceses laborales crdinarios y especiales
en los cuales sea parte de la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P.
Asimismo, en desarrecllec de esta facultad podrd gue se realicen al
reglamento interno de trabaje de la compafiia , asl cemo cualguier
adicién o documanto relacionado gue deba ser elaborado; iv) atender
los reguerimientes vy solicitudes por parte de cualguier autoridad
administrativa, relacionada con actuaciones de cardcter laboral.
Cartifica:



co Cimara de Comeccic de Bogotd
cmu-u'.n REGISTRO UNTCO EMPRESARIAL

CD CODIGO VERIFICACION: A19360613A%8DE

1 de actubre de Z0L9 Hora 11:01:42

BEA193608113 Pagina: 3 de 118

& & * % ok & w ok Kk ok & k& Ak & & Kk ® * ok &k E

PDue por Escritura Pioblica HKo. 1314 de la Hotaria 7 de Medellin
[Antioguia), del 12 de mayo de 2017; inscrito &1 1 de junie de 2017
bajo el nomere DU037344 del libro VW, comparecio Marcelo Cataldo
Franco, identificadc con la cédula de extranjeria temporal Ho. 426572,
quien, en su calidad de representante legal de la socledad COLOMBIA
MOWIL S5.A. EBE.5.P., (en adelante, la compafila ), & través de la
pregente escritura publica otorga poder general, amplic y suficiente a
Emelia Ramirez Yepes, ldentificada con la cédula de ciludadanla poimero
43.978.727 de Medellin, con tarjeta profesional 159738 expedida por el
Consejo Superlor de la Judicatura, para gque represente legalmente a la
sociedad en cualguier asunto extrajudicial, judicial v administrativec,
lpiclade por < contra la socledad, con amplizs facultades generales
para el buen desempefic de su engargo ¥ adecuada defensza de la
sociedad, entre ellas: [I) Atender cualguier tipo de diligencias ante
laz autoridades de cualguier orden o naturaleza ¥ ante oLras personas
juridicas o npaturales, incluldas aguellas gue gestionan mecanismos
alternativos de ‘sglucién de conflictos, tales como: procuradurias,
centrps de conciliagidon, arbitraje ¥y amigable composicion, entre
atras, sin perjulele dal agetar tramites previos necesarlos; (IL)
Rdelantar o participar en las audiencias de conciliacidn, judiciales o
extrajudiciales, pactos de cumplimiento vy celebrar acuerdos de
conciliacidn o pactos de cumplimiento en nombre de la sociedad (III)
Comparecer ante cualguier despacho Jjudicial dentro del territorio
colombiano, tales comp: Juzgados, tribunales, cortes, arbitramentos,
autoridades administrativas en ejercicio de funciones
jurisdiccionales, entre otros, conforme a la ley, & adelantar
cualquier tramite y Jdiligencia gque sea necesaria; (IV) Bbsolwvar
interrogatorlios de parte o tfestimonios em los cuales sea citado el
representante legal de la sociedad; (V) Representar a8 la sociedad ante
cualguier entidad piblica o privada, autoridad o entidad
administrativa; organisme descentralizadeo de derecho piblice, de
cualguier orden ¥y naturaleza, dentro del territorio nacional, tales

ComG s gobernaclenes, alealdias, gecretarias, corporaciones;
superintendencias, entidades de inspeccidn, wvigilancia y control,
entre obras, dentro de cualguier tipo de actuacidn, procedimiento,

investigacidén adminlistrativa v/o tramite gue se surta; también cuenta
coen los poderes especiales gue exige la le para constltulr apoderados
especiales; recibir, transigir, compromster, deaistir v conciliar, <on
las mizmas facultades ¥ limitacigonez fijadas al representante legal de
la sogiedad. Al tenor de le dispueste en las normas procesales
clviles, el presente poder tendrd vigencia mientras no sea rewvocado
mediante ezcritura pidblica por Quien ejerza en 3su momento la
representacidén  legal de la entidad. Que el presente mandako se regula
por las normas civiles y comerciales; an especlal, por los articulos
2155, 21el, 2182 y 2180 del cddigo civil. Ansxos: 5e protocolizan la



fotocopia de cédula del otorgante ¥ el certificado de existencia y
representacién legal.
Certifica:
Que por Escritura Piklica Mo, B98 de la Notaria 11 de Medellin del 04
de julio de 2017 inscrita el 14 de agosto de 2017 bajo el Ho. 00037770
del libro V, comparecit Marcelo Cataldo Franco identificado con cédula
de extranjeria MNo. 426.572 en su calidad de representante legal por
medico de la presente escritura piblica, confiere poder general a: 1.
Ana Maria Ceballes Wargas identificada con cédula de ciudadania HNo.
1080242987 de Pereira con tarieta profesional Ho. L98855d1 del €33, 2.
Alex Javier Pereira Camargs identificada con cédula de ciudadania no.
79.575.650 de Bogota, con tarjeta profesional 1938940 del C3J 4.
Juliana Salazar Isarza identificada con cédula de ciudadania no.
43.877.152 de envigado con tarjeta profesional no. 154088 del C5J.
Para que eh nombre y representacién de la sociedad eajecute los
siguientes actos juridicos o encargados dentro del territorio de la
reptiblica de Colombia para que represente legalmente a la sociedad en
cualgquier asunto extrajudicialmente, judicial v administrative da
cardcter laboral;, ipiciado por o <contra la sociedad, con amplias
facultades generales para el buen desempefo de su encargo ¥y adecuada
defensa de la socledad, entre ellas: {(I] Atender cualgquier tipo de
diligencias laborales ante las autoridades de cualquier orden o
naturaleza y ante otras personas juridicas o naturales, incluidas
agquellas U gestlionan mecanismos alternativos de solucidn  de
conflickas, tales como: procuradurias;, centros de canciliacién,
arbitraje y amigable composliclién, entre otras, sin perjuicio del
agotar tramites previos necesarios, previo concepto favorable del
comité de conciliacién; {II) Adelantar o participar en las audiencias
de congiliacidn, judiciales o extrajudiciales, pactos de cumplimiento
v celebrar acuerdos de conciliacién o pactos de cumplimiento en nombre
de la sociedad; [(II1I) Comparecer ante cualguier despacho judicial
dentro del territerie coleombiano, tales como: juzgados, tribunales,
cortes, -arbitramentos, autoridades administrakivas en ejercicio de
funcionss Jjurisdiccionales, .Entre otros, conforme a la ley, ¥
adelantar cualguier trimite y diligencia gque sea necesaria; (IV]
Absolver interrogatorios de parte o testimonics en los cuales sea
citado el representante lsgal de la sociedad; (V) Representar a la
gociedad ante cualquier entidad poblica o privada, autcridad o entidad
administrativa, organisme descentralizade de derecho piblico, de
cualguier orden y naturaleza, dentro del territorio nacional, tales
COma ; Gobernacicnes, alcaldias; gegretariaa, COrporaciones,
superintendencias, entidades de inspeccién, wigilancia y control,
entre otras, dentro de cualguier tipo de actuacidn, procedimiento,
investigacion administrativa y/o tramite gue 3@ surta; también cuenta
con los poderes especiales gque exige la ley para constituir apoderados
especiales, recibir, transigir, comprometer, allanarse, deslstir y
conciliar, previe concepto favorable del comité de conciliacidin, con
las mismas facultades y limitaciones fijadas al repressntante legal de
la sociedad.
Certifica;

Que por Escritura Piblica Mo, 2737 del 19 de octubre de 2017 de la
Motaria 29 de Medellln, Inscrita el 1 de noviembre de 2017 bajo el
registre no 00038256 del libzo V, comparecid Marcelo Catalde Franco
identificade eon cfdula de extranjeria temporal Ho, 426.572 en su
calidad de presidente ¥ obrande en nombre y representacion de la
saciedad COLOMBIA #MAVIL S.A E.S5.P, a traves de La presente escritura
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pablica v actuande de confocmidad con sus facultades estatutarias,
oborga poder general, amplic vy suficiente a Jose Vicenkbe Serrano
Pardo, identificades con la cedula de ciudadania No. 79.2659.585 de
Bogotd para celebrar ocontratos de la vicepresidencia de negocio de
empresas ¥ gobierno ¥y realizar todo tipo de astuaciones relacionadas
con leos mismos, tCales como modificacionegs, prorrogas, rencvaciones,
transacciones ¥ terminaciones a nembre de la sociedad. En este mismo
gantids, el apoderade geéneral podrid suscribir v presentar ofertas,
incluyvends 1os documentos asociadss & las mismas, celebrar v
formalizar alianzas comerciales, acuerdos de colaboracion,
adicionalmente, podra firmar £formatos de registro de proveadores,
actas de inicio ¥ liguidacifn, o cualgquier obro documento relacionando
con la ejecucidén de cualguier contfato de la vicepresidencia de
negocios de empresas ¥y gebiernao, independientemente de la cuantia del
mizma, Asimismo, el apoderado podrda otorgar poderes especiales para
presentar ofertas en processs de contbrataclén piblica o privada v
realizar las actuaciones relacicnadas con dichos procesos; respecto &
log npegocios o materizs a suo carge. El presente poder general tendra
vigencilia mientras no sea revocado mediante escritura piblica por gulisn
ejerza en =u momentoc. la representacidn legal des la entidad. El
prezente mandato se  regula por las normas civiles v comercilales, en
especlal por los articulos 2155, 2161 vy 2180 del C&digo Ciwil.
Cartifica!

CDue por Escritura Publica Ho. 1712 de la Notaria 11 de Medellin, del
24 de npoviembre de 2017, inscrita el 27 de diciembre de 2017 bajo el
namero Q0033512 del libro Y, comparecid: Marcelo Cataldo Franco, mayvor
de edad, identificado con pasaporte MHo. 145035 con visza de Colombia
valida hasta 07 de noviembre de 2020, guien en =21 presente acto obra
an su calidad de representante legal de COLOMBIA MOVIL S5.A. ESP, quien
manlifiesta; primero; Que a través de la presente escritura piblica v
actuando de conformidad con sus facultades estatutarias; otorga poder
general, amplic y suficiente a la sefiora Monica Patricia Forero
Foarero, identificada con la cedula de ciudadanla no, 40.048.17E, para
que  &n nombre v representacidn de la socliedad ejecute los sigulentes
actos Jjuridicos o encatgos dentro del territorio de la repiblica de
Colombia. I3 Besponder solicitudez de informacidn realizada por la
superintendencia de industria v comercio] II) Presentar descargos
dentre de las investigacliones administrativas ante la superintendencia
de industria ¥ comercio; III) Conciliar pre jurldicamente ante casas
del consumidor, =sic, entre otras en materis de proteccidn al
consumidor ¥ sustitulr en obros empleados de la compafiia la atencion
de las conciliaciones en materia de consumo de conformidad, con el
articuls 34 de la Ley B40 de Z001 todas las cuales deberan informarse
al pomiktéd de concilliacion. IV) Podrd desistir, conciliar, allanarse vy
transigir en materia de cohsumidor v usuario, todo acuerdo con laa



facultades proplasz de representar a la sociedad para los fines
indicados, propics & inherentes conforme ceon lo3 mandamientos legales.
Sequndo: El1 presente poder general tendrd vigencia mientras no sea
revocado mediante escritura pliblica por gquien ejerza en su memento la
representacion legal de la entidad. Tercero: Que el presente mandato
se regula por las pormas civiles ¥y comerciales en especial, peor los
articulos 2155, 2161, 2162 y 2180 del codige oivil.
Certifica;
Cue por Escritura Piklica Mo, 101 de la Notaria 17 de Bogota D.C., dal
22 de energ de 2018, inscrita el 9 de marzo de 2018 bajo el reglstro
Mo 00038352 comparecid Ana Marina Jiménez Posada identificade con
esdiula de sludadania Ne. 38.782.657 en su calidad de repressntanta de
la seociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S5.P. Por medic de la presente
escritura piblica, confiere poder general amplio y suficiente a la
sefiora  Andrea Maria Orrego Ramirez identificado con cédula ciudadania
No. 43.581.512 abogada titulada con tarjeta profesional 87822 del
Consejo Superior de 13 Judicatura, para gue represente legalmente a la
sociedad en cualgquier asunto eéxtrajudicial, judicial y administrativo,
iniciado por ¢ contra la sociedad, con amplias facultades generales
para el buen desempefio de su cargo y adecuada defensa de la sociedad
entre ellas atender cuslguier tipo de diligenciasz ante las autoridades
de cualquier orden o naturaleza y ante otras personas juridicas o
naturales, lncluidas aguellas gue gestionan mecanismos alternatives de
aolucian  de conflictes talas comg preocuradurias,  centros de
conciliacién, arbitraje vy amigable composicién, entre otras sin
parjuicic del agotar tramites prevics necesarios adelantar o
participar en las audlencias de conciliacién  judiciales o
extrajudiciales pactos de cumplimiente vy celebrar acuerdss de
conclliacién ¢ pactos de cumplimiente a nombre de la sociedad,
comparecer ante cualguier despache Jjudicial dentro del territoric
colombiane tales como: juzgados , tribunales, cortes, arbitramentos,
aukaridades administrativas en ejercicio de funciones jurisdiccionales
apkre otras, conforme a lIa ley v adelantar cualguier tramite w
diligengia gue seéa nacesaria , absolver interrogatorios de parte o
testimonios en loa cuales sea citado el representante legal de la
socledad, representar a la sociedad ante cualquier entidad piablica o
privada autoridad o entidad administrativa, organi=mo descentralizado
de derecho pOblieco de cualguier orden y naturaleza; dentro el
tarriterio nacional, tales como gobernaciones, -alcaldlas, secretarias,
corporaciones, superintendencias, entidades de inaspeccidédn y vigilancia
¥  control entre otras, dentro de cualguier tipo de actuacidn
procedimients investigacién administrativa y/o tramite que se surta;
también cuentsa con los poderes especiales que exige la ley para
constituir apoderados especiales, reclbir, transigir, comprometer,
desistir, allanarse y conciliar con las mismas facultades vy
limitaciones fijadas al representante legal de la socledad, Al tenor
de lo dispueste en las normas procesales civiles, el presente poder
tendrd vigencia mientras no sea revecado mediante escritura piblica
por guien ejerza en su memento la representacidn legal de la entidad.
fCertiflca:

Que por Escritura Publica Mo. 538 de la Notaria 10 de Bogota D.C., del
11 de abril de 2018, inscrita #1 19 de abril de 2018 bajo el nimero
00039183 del libro WV comparecié Marcele Catalde Franco ldentlificado
con céduls de eéxtranjeria no. 426.572, en su calldad de representante
legal de la sociedad de la referencia, por medio de la presante
ascritura publica, confiere poder general a Roberto Enrigue Mordecai,
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idantificado con La cédula de cludadania numero 73,197,603 de
Cartagena (Boliwvar), para gue: 1 Eepresente a la sociedad ante Los
organcs de administracidn de propiedades horizontales 2. Represente a
la sociedad ante cualquler entidad municipal, autoridad o entidad
administrativa vy empresas de energia de cada municipic del territorio
colombiana, can facultades geEnerales parat I) Efectuar la
correspondiente salicitud de autorlzaciones, Conceptos, permisos ¥
licencias gque ge reguisran para la instalacidn de equipgs de
telecomunicacicones, asi mismo para todos los proyectos de expansion o
construccidin de los servicios de comunlcacicnes gque adelante la
companla en los municipios del territoric colombiana, asi como
gestionar cualquier trdmite y diligencia gue sea necesaria para ello,
1II) PBealizar los tramites correspondientes para la solicitud da los
servicios de epergia gue reguieran lasz estaciones ¥ eguipos de
teleconunicacicnes de la sociedad (IIL) Wotificarse de las actuaciones
gdministrativas < de cualguier actuacidn emitida peor los entes
sefialados o autorizar a terceros para gue se notifiguen de las mismas,
elampre gue S8 ralacionen con las zelicitudes de licencla vy permisos

para el despliegus, [I¥) Dar respuesta a las aelicitudes o
requerimientos  gque las entidades referidas espidan, relacionado con
las autorizaciones, permisos ¥y licencias ya mencionadas segundo: E1

presente poder se enktenderd aceptado por el simple ejercicio de las
facultades agul conferidas. Tercero: Al tencor de lo dispuesto en las
normas  procesales clviles, &l presente poder tendra vigencla mientras
no  3ea  revocads mediente escritura puiblica por gquien ejerza en 3u
momento la representacidén legal de la entidad. Cuarto: gque gl presente
mandato se regula por las normas civiles comerciales, en especial, por
los artlicules 2155, 2161, 2162 y Z180 del Codigo Ciwil,
certifica:

WJue por Ezcritura Poblica Ko, 1540 de la Hoetaria 16 de Medelllin del 04
de abril de 2018, inscrita el 24 de abril de 2018 bajo el ‘Tegistro no
BBO35198 del libro W comparecio Marcele Cataldo Franco identificado
con  oédula de extranjeria He. 426.572, en Su calidad de representante
legal, por medio de la presente escritura piblica, confiere poder
general amplio y suficiente a: L. La firma G&C ABOGADOS SRS
identificade con MIT MNo. 201105603=1; dicho otorgamiento &3 bajo los
Eérmineos del articulo 75 del C.G.P.; & [in de gque pusda actuar en los
procesps cualguier profesional del dereche inscrito en su certificade
de existencia y representacicon legal. 2. Andrea gamba Jiménez
identificada <on cédula de ciudadania Ho. 52.B05,.812 de Bogotd D.C.,
para gue en npombre v representacidn de la sociedad ejecuten los
sigihisntes actos Jurlidicos o encargos déntro del tercitorio de la
repoblice de Coleombiai; Fepresentar faculiades para representar a la
compafila ante la Soper Intendencia de Industria v Comerclo en las
acciones de proteccion al consumidor tramitadas como procesos verbales



aumarios jurisdiccicnales, notificarse, transigic, disponer del
derecho &n litigia, conciliar, allanarsa, desistir, dirimir;
intarrogar; contralntercogar, ejecutar, solicitar documentacidn,
renunciar, proponer incidentes, proponer nulidades, solicitar medidas
cautelares, adelantar todo el tramite de este, interponer racuUEsSos ¥
realizar la3s actuaciones peosteriores Que sSean condecuencia de la
gentencia, de conformidad con el articulo 77 del Cadige General del
Procaso.
Certifica:
fJue por Eacritura Poblica He. 2582 de la Hotaria 17 de Medellin, del
02 de octubre de 2018, inscrita el 30 de octubre de 2918 bajo el
pimero. 00040266 del libkre VN, comparecid Marcele Catalde France
identificadoe con ceédula de ciudadania de extranjeria no. 42E.572, en
su calidad de representante legal de la sociedad de la referencia; por
madio del presente instruments pdblice confiere poder gensral, amplio
y suficlencte al sefior Rothstein Morris Alan, identificade con cédula
de ciudadania Ho. 1.019.027.208 de Bogota, abogads +titulado con
tarjeta profesional no. 230573 del Consejo Superior de la Judlicatura,
para gue represepte legalmente .a. la sociedad en cualguiser asunta
extrajudicial, judieial v administrativo de caricter laboral inlciads
poe 0o contta  la socledad, con amplias facultades generdales para el
buen desempefic de sy encargo ¥y adecuada defensa de la sociedad, entre
ellas: (I} Atender cualguier tipo de diligencias lakborales ante las
autoridades de cualguier orden ¢ naturaleza y ante otras personas
juridicas o© naturales, incluidas aguellas guse gestionan mecanismos
alternativos de solucidn de conflictes, tales coms: procuradurias,
centros de conciliacidn, arbitraje y amigable compesicién, entre
atras, &iln perjuicic del agotar trdmites previos necesarios, previc
concepte favorable del comité de oconciliaciény (IT} Adelantar o
participar arn las audienclas de copnciliacidn, judiciales o
extrajudiciales, pactos de cumplimiento y celebrar acuerdos de
conciliacidn o pactos de cumplimients en nombre de la sociedad; (III)
Comparecer ante cualgquier despache Jjudicial dentro del territorioc
colombiane, tales como: Juzgados, tribunales, cortes, arbitramentes,
autoridades administrativas a1 gjarcicio e funclonas
jurisdiccionales, entre otros conforme a la ley, y adelantar cualguier
tramite vy diligencia ¢que sea necesaria; (IV] Abselver interrogatoriocs
de parte o testimoniecs en los cuales. sea citado el representante legal
de  la sociedad: (V) Representar a la sociedad ante cualguier entidad
piblica o privada, autoridad o entidad administrativa, organismos
descentralizado de derecho piblico, de cualguier orden y naturaleza,
dentre del territoric nacional, tales como: gobernacionas, alcaldlias,
aecretarias, corporaciones, superintendencias, entldades de
inspeccién, wigilancia y contrel, entre otras, dentro de cualguier
tipes de actuacién, procedimiento, inwvestigacién administrativa y/o
trémite gque Se surta; también cuenta con los poderes especiales que
exige la lay para -constituir apoderadss especiales, recibir,
transigir, Comprometer, desistir y conciliar, previoc concepto
favorable del comité de conciliacidn, <con las mismas facultades v
limitaciones fijadas al representante legal de la sociedad,
Certifica;

Que por Eacritura Pablica Ho. 1413 des 1la Kotaria 11 de Medellin
{Aintioguia), del 25 de septiembre de 2018, inscrita el 2 de noviembre
de 2018 bajo el registre no 00040332 del libreo V comparecid Marcelo
Cataldo Franco identificado con la cédula de extranijerla no. 426.572,
qulen en 3su calidad de representante legal de la sociedad da la
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refearenclia; {en adelante, la compafila), por medio de la presente
egcritura pdblica, confiere poder general, -amplic y suficiente a
¥Yohanna Wilches Dimas identificada con la cedulas de cludadania No.
52.439.767 de Bogotd D.C ‘para gue en nombre y representacidn de la
sociedad de la referencia; realice los siguientes actos: Suscriba vy de
por terminado los contratos laborales de la companla de conformidad
con las politicas y procedimientes establecidos por la compadiia para
geszte Cipo de contratos; el presente poder se entenderd acepbados por el
simple ejercicio de las faculkbades en &1 conferidas.,
certificas
Jue ‘por Bscritura Poblica Heo. 15863 de la Hotaria 13 de Medellin, del
Z6 de octubre de 2018, inscrita el 27 de noviembre de 2018 bajo el
registro HWo 00040455 del libro V comparecid Marcelo Catalado Franco
identificade <cofi cédula de extranjeria no. 426.572, en su calidad de
representante legal, por medio de la presente escritura pablica,
confiere poder general a Margarita Maria Quintero Reina identificads
con ecédula ciudadania ono. 56.78L.024 de Bogotd D.C., para gue en
nombre vy representacidn de la sociedad negocie ¥y suscriba con plenas
facultades todos los contrateos y acuerdos de roaming sean bilaterales
o multilaterales. Asi como firmar los roaming agreements ¥ Sus anaxos,
loa acuerdes lot v en su gaso lds anexoes v adendas gue fusren
necesarias y posteriores a la suscripelén de los contratos antaes
mencionades. El apoderade podrd sustitulr total o paccislmente &l
prasente poder, pudiendo revocar tales sustituciones en cualguier
momento, El presente poder se entendera aceptado i%5or el simple
gjercicic de las facultades en el conferidas.
Certifica:

Gue por Escritura Publica Ko, 39839 de la MNotaria 3 de Medellin, del 15
de noviembre de 2018, inscrita el 10 de diciembres de 2013 bajo el
regiatro No 00040563 del libro WV, comparecia Marcelo Cataldo Franco
identificade con ceédula de extranjecia Mo, 426,572 en su calidad de
representante  legal de la scciedad de la refarencia, por medio de la
presente escritura publica, confiers poder gerneral, amplio vy
auficiente & Erwin Boberte Duncan Beorja identificado con cédula de
ciuvdadania Mo, T2:333.332 de Barranguilla {(Atlanticol, para que en
nombre y representacidén de COLOMBIA MOVIL S.A. E.5.P. Celebre todo
tipo de contratos a nombre de la sociedad sin limite de cuantia. En
este mismo sentido, el apoderado podra firmar acuerdos de colaboracion
¥ o actos como modificaciones, prdrrogas, renovaclones, termipaciones v
transacciones, Asimismo, el apoderado podrd otorgar poderes especlales
para tramitar ¥ formalizar todas laz gestiones gue se reguieran y sean
necesarias a fin de gue todos los negocios de importacicnes o
exporktaciones de bienes ante autoridades administrativas v ante otras
personas Juridicas o naturales para endosar documentos de Cransporte,
dar respuesta a reguerimisntos aduanerss, remitir comunicaciones a la

ol



policia antinarcdticos, adelantar entre otros tramites administrativos

de
para &l
autoridades
mientras
an - su

mandatao

aduaneras. El presente

momento  la

1=

inscripcidn, actualizacion registro v demas solicitudes necesarias
cumplimients de los deberes sustanclales y formales ante las
podsr
no sea revocado mediante escritura poblica, por guien ajerza
raprasentacién legal de sociedad. Que-al prasanta
regula por las normas civiles y comerciales, en especial,

general tendra vigencia

por los articulos 2155, 2161, 2162 y 21840 del Cédigo Ciwvil,

CERTIFICH:
** Revigor Fiscal **
Que por Documento Privado no. sin
abril de 2016, inscrita. el 15 de abril
del libre IX, fue [(ron] nombrado [3):

Hombre
BREVIEOR FISCAL PRINCIPAL
GARRCIA RRIAES MIYERLAY

Cue por DBocumento Privado no. gin
julia de 2017, inscrita el 25 da jullo
del libre IX, fue (ror] nombrado [s):

Hombre
BEVISCR FISCARL PREIMER SUPLENTE
MOBRLES CORTES ANDRES CAMILG
fue por Deocumento FPrivade no, sin
julio de 2019, inscrita el 31 de julio
del libro IX, fue {ren} nombrada [s}:
Hombra
SEGUHDS SOPLEHTE DEL REVIEOR FISCAL
GIRALDO ALEATE ELIEZBBETH

num de Rewisoar Fiscal del 15 de

da 2016 bajo el nimeco 020941680
Identificacion
C.C. 0AO000052451832

num de Revizor Fiacal del 2% da
da 2017 bajo el nimerc 02245327

Identificacion
CoC. ROQ0D10LaLETTALIG
num de Hevisor Fiscal del 26 de
de 201% bajo el nimero 02451755

Identificacidn

C.Cc. QODD1040040034

50 de Asamblea de Accionistas del 25 de marzo de

2015, dinscrita el 21 de mayo de 2015 baje el plmero 01940940 dal libre

Cue por Acta [no.
I[¥, fue |rod) nombradeo [8):
Hombre

REVISOR FISCAL PERSONA JURIDICH
EBNST & YOUWG AUDIT 5 A 5

CERTIFICA:

afactos  da

Huae

para

Identificacidn

N.I.T. QDOOOBGQO0BES05

lo prevists en el articule 91 de la Ley 633 de

2000, mediante comunicaclén del 14 de powiembre de 2003 inscrita el 18

de
lais) pdgina (s}
= WEW.COLOMBIAMOVIL. COM. CC

Jus para efectos de
2000,
da diciembre de 2006 bajo el numers 01

noviembre de 2003 bajo el nimero 00306B3% del libro IX, Se reportd
web o sitic [s) de intercnat:

la previsto en el articulo Bl de la lLey 633 de
mediante comunicacidn del 14 de diciembre de 2006 inscrita el 21

97810 del libro I¥, se reportd

la{s) pagina (5) web o sitic (5) de internet:

= WWW.TIGO.COM.CO
Que para efectes
2004,
de

de lo previsto en

el artlcule 91 de la Ley 633 de

mediante comunlcacidén del 20 de diciembre de 2006 inscrita =1 21
diciembre de 2006 bajo el namere 01097811 del libro IX, se reportd

la{s] pégina (3) web o sitic (s3) de internekt;

- WWW.TIEHLATIGO.COM.CO

Tue para efecktes de 1o previsio en

el articulec 31 de la Lev &33 de

2000, mediante comunicacidn del 20 de diciembre de 2908 inscrita el 21
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de diciembre de 2008 bajo el ndmeroc 01037813 del libro I¥, 3 reporcd
lais) phdgina [3) web ¢ sitic (5) de internat;
= W, TIGOALIADGS  COM ., 0

CERTIFICA:

GQue por Documento Priwvado no. sin num de Representante Legal del 4 de
febrers de 2015, inscrite el 16 de febrerc de 2015 bajo el pimero
Q1511475 del libreo IX, comunicd la sociedad matriz;

= GLOBAL ALBION 5.1 UNIPERZONAL

Domicilic: (Fuera Del Pais)

= GLOBAL LOCROMAMN Z.L, DNIPERZONAL

Domigilio: (Fuera Del Pais)

- MILLICOM SPATN E.L

Domicilio:: (Fuera Del Pais)

= PEAK FIVE 5.L UMIPERSUHAL

Domicilio: (Fuera Del Pais)

= FEAK RECORD Z.L UNIPERSCNAL

Domicilic: [Fuera Del Pais)

Pue s& ha configurado uma =itwacidn de grupo empresarial con la
gociedad de la referencia.

Fecha de configuracidén de la situacldén dea grupo empresarial =
2014=-DE=14

CERTIFICA:

Wwue por documento privado sin nim del Represeatante Legal del 15 de
septiembre de 2014, inscrito el 14 de septiembre de 2014 bajo el Ho.
DIB6%4s7 del libre IX modifica situacién de control insceita con el
namere 01211420 del 1ibro IX; en el sentido de indicar gue en wirtud
de la compraventa de acciones entre MILLICOM SPAIN S.L. ¥ MILLICOM
SPAIH CARBLE 5.L. ¥ de 1a fusidén de +#s5ta uUltima econ UHNE EBM
TELECCMUNICACIONES 5.A. las sociedades MILLICOM SPAIN 5.L: PEAK RECORD
3.L DPHIPERSONAL; FEAK FIVE S.1 UNIPERSOHNAL; GLOBAL ALBION 5.L
UNIPERSONAL; w GLOBAL LOCRONAN 51 UNIPERSONAL; (matrices conjuntas)
2]ercen contrel indirecto scbre la scciedad de la referencia
{subordinada)] a través de une EPM TELECOMUNICACIONES S5.A.
T*¥raclaracidn de grupc ampresarialst*

Que por documente privado sin nim del Representante Legal del 4 de
febrero de 2015, inscritoe el 16 de fehrere de 2015 baje el no.
01811475 del libro IX 3¢ comunics gue entre las sociedades MILLICOM
SPAIN 2. L.; PEARE ERECORED 5.L UNIPERSCHAL; PEAKE FIVE S.L UNIPERSCONAL:
GLOBAL BALBICH 3.L UHNIPERSOHAL; ¥ GLOBAL LOCROMAN SL UNIPERSOMAL;
(controlantes) ¥ las sociedades UNE EPM TELECCMUNICACIONEE 5. A;
JRBITEL SERVICIOS IMTERMACICMALES S.A.5; EDATEL S.A.; CINCO TELECOM

qﬁﬁ



CORPORATION v la sociedad de la referencia. (Controladas) se configura
grupo empresarial.

CERTLFICA:
Que la sociedad tiene matriculades los siguientes establecimientos:

Wombre: TIGO RESTREPD

Matricula Mo: 03106320 del 2 de mayo de 2018
Renovaclidén de la Matricula: 2 de mayo de 20189
Ultime Afic Renovade: 2019

Direccidn: CRARRERA 24 4 14 SUR OF

Telé&fono: J0065BT464

Domicilio! Bogota DLC,

Email: CIHNDY.MOBALESRTIGCDUNE.COM

R R EEE SRR R R R R EE R R R E SR R TR FE RS S FE R SRR S E SR RS R E SRR R R R E R R EEE R R R R E R E R

Hombra: ISLA TIGOUHE LA COLIHA

Matricula MHo: 03106323 del 2 de mayo de Z019
Rengvacidn de la Matricula: 2 de mayo de 201%
Oltimo Afio Renovado: 2019

Direccidén: CL 138 # 5% - 53

Telafono: 20120141089

bomicilic: Bogota B.C.

Emaill: CLARA.MARTINEEZRTIGOUNE.COM

e r e e r S PR S L EE T E T L E LTS EEE R EE RN N RN O B R R R R

Mombre: TIENMDA PLAEA CENTRAL

Matricula WHo: 02882007 del 18 de octubre de 2017
Renovacion de la Matricula: 26 de marzo de 2019
Uleima Aflco Renovadg: 2019

Direpeidén: CR &5 NO. 11-50 Lo 1=17

Teléfono: 3012014104

Domicilio: Begota D.C.

Email: dara.martinez@tigo.uns.com

P E e R R R E R E R E R E R R R R R R R S RS L R R R E R R R R R RN R R R R R ]

Wompre: TIGD TIENDA GRAN FLEZA BOSH

Matricula No: 02882025 del 18 de octubre de 2017
Renovacioén de la Matricula: 26 de marzo de 2019
0itimo Afic Renovado: 2019

Direccidn: €L ES SOR HO, T8H-51 LC 126

Teléfono: 3012014104

Pomicilio: Bogotd D.C.

Email; dora.martinezftigoune.co

e TR R AR R R e A EE R R R R R R R R L]

KHombre: TIEHDA MULTIPLAZA

Matricula Mo: 02832037 dal 18 de octubre de 2017
Renovacién de la Matricula: 26 de marzo de 2019

Oltime Afio Renavade: 2019

Direecidn: AV BOYACA COM CL 13 COSTADD OCCIDENTAL LC C-135
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Teléfono; 3012014104
Domlcillo: Bogota D.C.
Email: dora.martinez@tigouns.com

T R R R R R R R R R T R i e o T T T T TR T T R

Nombre: TIGO TIENDA VENTURAR TERRERDS

Matricula Ho:; 02267642 del 31 de mayo de 2018
RBenovacidn de la Matrigula: 26 de marzo de 2018
Ultimo Afic Renovado: 2019

Direccidn: CR 1 NO. 38-89 L 1-51

Talé&fonos: 3164698013

Domicilio: Soacha (Cundinamarcal)

Email; marial.parras@tigoune.com

shardr bt brhrrhdrdd bbbt psnbdbddddadbdswhdbdwvhdbdawrvsrwirbhrrrdrbrrerdedds

Hombre: ISLA TIGOUME ISEREAR 100

Matricula KHo: 03006691 del 3 de septiembre de 2018
Renovacldn de la Matricula! 26 de marzo de 2015
Ultimo Afic Renovado: 20189

Direceidén: TV B MO. %B A 66

Teléfono: 3012014104

Domicilio: Bogota D.C.

Fmail: CLARA.MARTIHNEZETIGOUNE.CCM

R e R R R R e E e S R R R R R R R R

Hombre: ISLA TIGOUNE PALATINO

Matricula No: 03006703 del 3 de septiembre de 2018
Eenovacidon de la Matricula: 26 de marzo de 201%
Ultimo Afic Renovado: 2019

Direceidn: CR 7 NQ. 138-33

Teléfono: 3012014104

Domicilic: Bogotéd DLC.

Email: CLARA._MARTIHEZETIGOUNE.CCHM

I FE R R R R r T E R R E R R R R R R R R R R R R R R

Mombre: ISLA TIGCOUME BULEWVAR

Matricula Mo: DIODETDE del 3 .de septiembre de 2018
Benovacion de la Matricula: 26 de marze de 2010
Ultime Afe Renovade: 2019

Direccion: AE 538 HO. 127-5%

Telafono: 3012014104



Domliciliod Bogotd D.C.
Email: CLARA.MARTINEZBTIGOUNE.COM

R R e e e S R S R e R e R R R R R R R RN

Nembre: IS5LA TIGOUMNE CAFAM FLORESTA

Matricula Ne: 03008713 del 3 de septiembre de Z018
Renovacidn de la Matricula: 26 de marzo de 2013
Dltimo Ao Renovado: 2015

Bireccidn: CR 68 HO. 96-50

Teldfono: 3012014104

Pomicilie: Bogota D.C.

Email: CLARA.MARTINEZRTIGOUNE.COM
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Hombra: IS5LA TIGOUHE AVENIDR CHILE

Matricula Mo: 03006717 del 3 de septiembre de 2018
Renovacidn de la Matricula: 26 de marzo de 2015
fltimo Afio Renowvado: 2019

Diraccidn: CL 72 NO. 10-34

Teléfono: 3IN12014104

Domicilio: Bogota D.C.

Email: CLARA.MABTINEZATIGOUNE . COM
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Mombre: I5LA TIGOUNE DIVER PLAEZRL

Matricula Ho: 03006770 del 3 de septiembre de 2018
Renovacidén <de la Matricula: 26 de marze de 2018
Oltimo Afto Renowvado: 201%

Pireccidn: TV B0 WHO. 70 A EO

Teléfona: 30120141404

Domicilio: Bogota D.C.

Email: CLARL MARTIMNEEZRTIGOUNE . COM
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Hombre: ISLE TIGOUNME CEMTROCHLA

Matricula Bo: 03006773 del 3 de septiembre de 2018
Renovacidén de la Matricula: 26 de marzo de 201%
Oltimo Afio Renovado: 2019

Direccitdn: AV PRADILLA HNO. 2 ESTE T1

Teléfono: 3012014104

Domicilio: Bogota D.C.

Email: CLARA.MARTINEZRTIGOUNE.COM
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flombre: ISLA TIGOUNE UNICERTROG

Matricula No: 03008786 del 3 de septiembra de 2Z01B
Renovacisn de la Matricunla: 26 48 marzo ds 2019
Ultimo Afio Benovado: 20119

Direccidn: AV 15 NO, 124-30

Teléfono: 3012014104

Demicilis: Bogotd D.C.
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Email: CLARA.MARTINEZRTIGOUNE.COM
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Nombra; ISLA TIGOUNE TITHAN

Matricula No: 03006791 del 3 de septiembre de Z0L1S8
Fenovacidn de la Matricula: 26 de marzo de Z019
Dltimo Afio Renavado: 20149

Direccidn: CR 72 HO. 80-34

Teléfone: 3012014104

Domicilio: Bogotd D.C.

Emsil: CLABA.MARTIMEZIATIGIUNE . COM
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Mombre: ISLA TIGOUNE GALEELAS

Matricula No: 03008794 del 3 de septiembre de 2018
Benovacidn de la Matricula: 26 de marzo de 2019
Ultime Aflo Rencvado: 2019

Direccicn: CL BE B HNO. 25=-21

Teléfone: 2012014104

ODomicilios Bogeoeta D.C.

Email: CLARA.MARTIMEZATIGIUNE.COM
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Mombra:; ISLA TIGOUNE HACIEMNDA

Matricula Ma: 030068728 del 3 de septiembre de Z018
Fenovacidn de la Matricula: 26 de marzo de 2013
Ditimo Aflo Renovado: 2019

Direccidn: CR 7 WO, L1560

Teléfono: 3012014104

Domicilio: Bogota D.C.

Emzil: CLARA. MARTIMEERTIGOUNE.COM

A b s R R E R S SRR SRS SRS SRRl SRS RSl RS Rl E R EEE R AR RE R RS S EEEAEEEEEE

Nombre: ISLA TIGO CALIMA

Matricula No: Q3121554 del 4 de junio de 2018
Fenmovacion de la Matricula: 4 de junio de 20139
Ultimo Afio Kenovado: Z019

Direccidn: AV 1% NO. 28-380

Talé&fono: A00E6T4649

Demicilio: Bogotd DL,

Emails CIMDY.MORALESETIGO.COM,CO
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Hombre; ISLA TIGD UNILAGO

Matricula No: 03128005 del 12 de Jjunio de 2013
Benovacidn de la Matricula: 12 de junic de 201%
fltimo Afio Renovado: 20189

Direccidn: CB 15 BO, 78-33

Teléfono: 3I00EaTd4d6d44

Domicilio) Bogota D.C.

Fmail: CINDY.MOPRALESRTIGO.COM.CO

e e B R R e R R

CERTIFICA:

Sucursal (es) o agencia (8} matriculadas ante esta jurisdicoidn:
L R R R R R R R RN TR

Kombre de la agencia: COLOMBIA MOVIL § A E S P CALLE 118
Matricula: 413228016

Repovacidn de la Matricula: 1 de abril de 2016

Ultime Afio Renovado: 2016

Direccitn: AV 12 NO. 1l&6 - 15

Telafono: 3006803333

Domicilice: Bogotd OLC.

Emails mauricio.perezBtigo.com.co
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Mombre de la agencia: COLOMBIA MOVIL 3 A ESP
Matrioula: 01328021

Ranovacidtn do la HMatricula: 1 de abril de 201e
Oltimo Afc Fenovado: 2016

Direccion: CR 38 HO. 97 — 76 CC ISERRA 100 LT 114
Telefono: 300579cREH

Domicilio: Bogota b.C,

Email: criselen.hernandezftigo.com.co

e e R

Hombre de la agencia: COLOMEIA MOVIL SA E 5 P
Matcricula: 01361930

Renovacidn de la Matricula: 29 de marzo de 2019
Ulkimo Afic Renovado: 2019

Direccidgn: TV 71 O NO, 26 - 94 LOCAL 1053 - 1055 CC
Teléfono: 30145914627

Domicilio: Bogobd D.C.

Email: EDITH.BULZETIGD.COM.CO
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Hombre de la agencia: Z0NE IMDUSTRIAL CALLE 13
Matrieula: 0lealdle

Bemavacsidbn de la Matricula: 2% de marzo de 2019
Ultime Aflo Benovado: 2019
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Direceidn: CL 38 A SUR # 340 - 51 L 3036- 3037
Teléfono: 3012014104

Domicilio: Bogotd D.C.

Email:; slara.marbipez@tige.com.co
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Nombre de la agencia: UNICENTRD COLOMBIA MCOVIL SA ESP
Matricula: 0leE%104

Rencvacion de la Matricula: 29 de marzo de 20189
Ultime Afc Renovado: 201%

Direcocidn: CR 1% MO. 124 - 30 Le 1L - 122

Teléfonao; 30124724342

Domicilic: Bogotd D.C.

Email: ISABEL.REYESATIGO.UNE.COM
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Hombre de la agencia: CTOLOMBIA MOVIL 8 X E § P GRAN ESTACION
Matricula: 01739580

Bencvacion de la Matricula: 29 de marzo de 2015

Ultimo Afio Renovado: 2019

Direccién: AV CALLE Z2& §# 62-4% CENTRO CCOMERCIAL GHRAM ESTACION
Teiéfono: 3012014104

Domicilig:. Bogotd D.C.

Email: CLARA.MARTIMEZETIGCOUNE . COM
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Hombre de la agencia: COLOMBIA MOWIL CEDRITOS
Matricula; D179EZ2S3

Fenovacidn de la Matricula: 28 de marzo de 2019
Dltimo Afio Benovado: 2019

Direccidn: L 140 MO, 9@ = 14§

Telefono: I0D0RITETI2

Domieilio: Bogeata D.C.

Emafll: SILVIA.SARMIENTOSTIGOUNE . CoM
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Nombre de la agencia: COLOMELIA MOVIL PORTAL DE LA BO
Matricula: GL738294

Benovaclon de la Matricula: 29 de maczo de 2019
Ultimo Afie Renovado: 2019

Direccidon: TV 100 A N®. B0 A - 20 LC N2 063 - 064



Teléfono: 3012426333
Domicilic: Bogeta D.C.
Email: YAMILE.CUELLARRTIGE:,COM.CO
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Woembre de la agencia: COLOMBIA MOVIL PLAZA IMPFERIAL

Matricula!: 01798303

Banovacidn de la Matricula: 29 de marzo de 2019

Ultimo Afio Renovade: 2019

Dirececion: AV CE 104 # 148-07 CEHNTRO COMERCIAL PLAEA TMPERIAL LOCAL
1-118

Teléfono: 3012014104

Domicilio: Beogotd D.C.

Email: CLADDIRA.MARTINEZATIGO.COM.CO
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Mombre de la agencia: FLAS SHIP NORTE
Matrlcula: 02030283

Renovacion de la Matricula: 29 de marzo de 2019
Ultimo Afo Renowvado: 2019

Direccidn: CR 11 HG. 84 - 0% LC 14

Teléfono: 3008777267

Domicilio: Bogota D.C.

Email; karen.ordonez@tigo.com.co
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Mombre de la agencia: COLOMBEIA MOVIL S5.A E.S.FP CEHTRD COMEBCIAL
SANTAFE

Matriecula: 02204414

Benowacion de la Matricula: 29 do marea de 2019

Oltimo Afic Renovado: 2019

Dieedclidn: CL 185 WO, 45 — 03 LC 273.274

Teléfono: 3004438000

Demicilio: Bogotd D.C.

Email: XIMENA.TCRRESETIGOUNE.COM
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Mombre de la agencia: COLCMBIA MOVIL 5 A ESP CHAPINERO
Matricula: 42240038

Renowvaclidén de la Matricula: 29% de marzo de 20149

Ultime Afo Renovado: 201%

Direccion: CR 13 MO, B3 = 1§

Taléfono;: 3043947287

Domicilie: Beogotd D.C.

Emzil: CLAUDIA.RODRIGUERATIGOUNE.COM
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Hombre de la agencia: COLOMEIA MOVIL HARYUELDS
Matricula:r Q0230301%

Rengvacién de la Matricula: 2% de marzo de 2019
Oltime Afin Renowado: 2019
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Direceidn;: CL 20 NO. BZ — 52 LC 1-320 1-31 1-32
Teléfono: 3012584449

Domicilio: Bogota D.C.

Email: german.leslBtigo.com.co
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Nombre de la agencia: TIGD FUSAGASUGH
Matriculai 023938971

Benovacidn de la Matricula: 1 de abril de 2016
Oltimo Afo Renovado: 2016

Direceron: CL & CR 6

Teléafono: 3003300208

Domicilio: Fusagasugd (Cundinamarca)

Email: angela.pardeoBtigoune.com
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Hombre de la agencia: ISLA TIGD SALITRE PLAZR
Matricula: 02418606

Bengcwvacidon de la Matricula: 25 de marzg de 201%
Ultimo Afic Renovado: 2019

Diraccidn: CR &8 B No. 24 — 39

Teiégfono: 3006674644

Domicilic: Bogoté D.C.

Email: CIHEY-MORALESETIGOUHE. COM
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Mombre de la agencia: TIGO QUTLET AMERICAS
Matricula: 02418631

Renovacidn de l& Matrlcoula: 1 de abril de 2016
Oltime Afie Ranovado:; 2016

Direccidn; AV AMERICAS CL 9 A WD, 60 — B4 IC 1 — B5
Telefoho: 3003300208

Domicilio: Bogotd D.C.

Email: ANGELA.PARDORTIGOUNE.COM
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Mombre de la agencia: TIGD CENTED BOGOTA
Matefiesula: 024971080

Renovacidn de la Matricula: 20 de marzo de 2019
Ditime Aflo Renovado: 20149

Direccidn: CR 7 HO, 22 B0



Telefono: 3CO0E8175007
Domicilio: Bogota D.C.
Email! CARLOS . LEONGRTIGOUNE . COM
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CERTIFICA:

ODe conformidad con Io eatablecido en el Cédigo de Procedimiento
Administrative y de lo Contenciocso Administratiwvo y de la Ley 962 de
2005, los actos administrativos de registro aqui certificados guedan
En firme diez (10} dias hébiles despuds de la fecha de la
corraspondiente  anctacidn, siempre gque no sean objeto de recursoe. Los
sabades no 8on Cenidos én cuenta como dias habiles para la Céamara de
Comercio de Bogota,

s El presente certificads no constituye permisc de s
R funcigonamiento en ningin casse o R

INFORMACION COMPLEMENTARIA

Los siguientes datos sobre RIT ¥y ‘Planeacién Distrital -son
informatlivos:

contribuyente inscrito en €l registro RIT de la Direccidn Distrital de
Impuestos, fecha de inscripeién @ 4 de julioc de 2017,

Fecha de envio de informacién a Planeacion Distrital @ 17 de
geptiembre de 2019,

Safior empresario, sSi s5u empresa tiene actiwvos inferiores a 30.000
SMLMY v una planta de personal de menos de 200 trabajadores, usted
tiene derecho a recibir un descuento en el pago de los parafiscales de
75% an el primer afic de Cconstltucidh de su empresa, de 50% en el
segupda afo v de 25% en el tercer afio. Ley 590 Jde 2000 v Decrete 525
da 2009,

Recuerde ingresar & wWww.supersocledades.gov.co para verificar si su
empresa esta ckligada a remitir estados financieros. Ewvite =zanciones.

LS LSRR ES R E SRR A SRR RS RS RE SR L RS R RS R SRR RS AR E A RN EEERE RS EEEE T

ER Este certificado refleja la situacldén jurldica de la P
o sociedad hasta la fecha y hora de su expedicion. i

RS RS SRS R SR R R R R SR EEEEEEEEEEE R RS R B

El Secretario de la Camara de Comercic,

Valer: § 5,804

B T b e S i T i M S o e S o o o A S 2 T

Fara verificar gue el contenido de este certificade corresponda con la
informacion gue reposa en los registros piblicos de la Céamara de
Comercioc de Bogota, el cédigo de verificacidn puede ser wvalldade por
gu destinatario solo una vez, ingresande a www.cch.org.co

B i o O S T T S ST R S S T I S S U U T R T R S R A R O A T

Este certificade fue generade electrdonicamente con firma digital y
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cuenta con plena validez juridica conforme a la Ley 527 de 1355,

L R S R R S R R B R i R B R e i
Firma mecanica de conformidad con el Pecreto 2150 de 1995 y la
autorizacidn impartida par la Superintendencia de Indusktria vy
Comercio, mediante al oficio del 18 de noviembre de 19%6,

Lol
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Bogeta. a los 14 dias del mes de Noviembre de 2019

Docloro

SANDRA MILENA URRUTIA FEREZ

Direclora de Investigociones de Proleccion a Usuarios de Servicios de
Comunicacionss

Superinfendencia de Indusiria y Comercio

Ciudad

Asunte: Pronunclamiento Recurso de Reposicion y en
subsidic apelacion Resolucion 50373 del 27 de
sepliembre de 2019

Expedlente: 2019-4919

Respelodo Doclona:

MARTIN ALONSO HURTADO ARENAS, mayor de edad, domiciiodo en la ciudad de
Bogotd, identficado con cédula de cludadania numero 75.084.479 de la ciudad
de Manizales, y con tafeta profesional de abogodo nimero 124.371 del Consejo
superor de la Judicatura, actuando en calidad de apoderado de la sociedad
Comunicacion Celular COMCEL 5.A., en adelonte COMCEL, tal y come consta en
el poder que obra en el expediente, respetucscmante presento Pronunclamiento
sobre el Recurso de Reposicion y en subsidio Apelacion presentado por COLOMBIA
MOVIL 5.4, 8l pasado 24 de actubre, en los siguientes f&rminos:

l. SOBRE LA PRESUNTA AUSENCIA DE TIPICIDAD

mManifiesta ko Apoderoda de |a la seciedad investigoda que el carge segundo de
la Resolucidn 7500 de 2019. fue expedido en confravia de los principios de
legatidad v fipicidod.

1.2, Cargo segundo.
11.2.1. Iimpulacion Faclica No.2

Cankictenns -rf
Martin Alonso Hortado & Cel, 2102103345 Mail, martinihabogados net

wiww jaramillobortadooom
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"Presunfa obstaculirocidon v renuencia para recibr y fromitar PQRS
relocionadas con fallas en la prestacion del servicio por parte de la sociedad
COLOMEBIA MOVIL S.A. ESP o fravés de la fnea groluita de afencidn de
wswanias, ias cuales fueron relacionodas en el considerando roveno de asfa
resolucion.

11.2.2. Imputacién Juridica No.2.

Esta Direccion evidencia gue lo sociedad COLOMEIA MOVIL 5.A ESP, frente
o las hechos frafdoes o colacidn en precedencia, presuntamente esfania
frasgrediendo o establecido en el numeral 7 del arficulo 53 de lo Ley 1341
de 2009, asl como lo dispuesto en los Merales gl v h) del numeral 10.1 del
arffculo 10 y el arliculo 39 de lo Resolucidn CRC 3066 de 2011. En
consecuencia, es necesario deferminar si es procedente imponer ks
sanciones establecidos en el articufo 85 de o Ley 1341 de 2009 e impartir ko
arden adminisfrativa correspondiente.

Numeral 7 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009

“7. Reclamar ante los proveedores de servicios por cuakguier medio,
incluidos los medios tecnoldgicos. y ocudir ante las autoridades en aguelios
o505 gue el usuario considere vulnerados sus derechos.”

Literales g) y h] del numeral 10.1 del articule 10 y el arliculo 39 de la Resolucién
CRC 3064 de 2011,

g. Ser atendido por parfe de su proveedor agiimente y con calidod, cuando
osf fo requiera, a fravés de los oficinas ficas de atencidn, oficings virtuales
{pagina Web y red sociall y la inea grotuita de atencidn al wsuario,

h. Presentar faciimente y sin requisitas innecesorios peficiones, gQuejas o
recusos en los oficings fiicas, oficings virtluales (pdging Web y red sociall v ia
inea grotuita de atencion ol usuario vy, ademds, a recibir alencitn integral vy
respuesta oporfuna anle cuaiguier ciose de solicitud que presente al
proveedor.

Comticienos: z
Martin Alomse Hurtade A, Col. 3102103345 Mail. martin@thabogacos net
v faramilielinrada,com
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ARTICULC 39. DERECHO DE PETICIONES. QUEJAS ¥ RECURSOS. Los usuarios de
servicios de comunicaciones lenen derecho o preseniar peliciones, Guejas y
recursos -PQR- onfe los proveedores, en forma verbal o escrita, mediante los
medios fecnologicos o eleclonicos asociodos o los mecanismos obligatorios
de afencidn al uswario dispuestos en el presente Capitulo. Por su parte, los
proveedores fenen la obligacidn de reciblr, alender, framitar y responder las
PGQRs que les presenten sus usuvarios. Los proveedores deben informar a los
usuarios en el fexto del confrafo sobre su derecho a presentar PGRs. aclarando
en forma expresa que la presentacion y framite de las mismas no reguiere de
presentacién personal ni de intervencion de abogado, aungue el usuario
autorice a ofra persona para que presenfe una PQR, Las peticiones. guejas y
recursos de gue trata el presente Capitulo, seran framifadas de conformidad
con las normas vigentes sobre el derecho de peticién y recursos previstos en
el Cddigo Conftenciose Adminisirative. Cualguier conducta de los
proveedores de senvicios de comunicaciones gue fmite el ejercicio del
derecho oqul consogrado. genera lo imposicidn de los sanciones a que hayo
lugar por parfe de los autondodes de mspeccidn, vigiancia ¥y confrof
PARAGRAFD PRIMERD. Los proveedores gue prestan servicios de telefonia
mavil deberan disponer ademnds de ung opcidn para e envio de mensojes
cortos de fexto =iM3- por parnte del usuario, en forma gratuita, con lo polabro
"QUEIA™ ol codigo 83432, o fravés del cual moanifieste su intencion de
presentar una queja respecto de los servicios a su cargo. H proveedor deberd:
a. Al momento de recibir el SMS con la solicitud del vsuario y maximo dentro
de los cinco (5) minutoas siguientes, enviar un mensaje corfo de texto -SMS- de
respuesta, o fravés del cual se confirme al usuario, gue se ha recibido su
solicitud de afencion para presenfar una gqueja. asi: * ha recibido su solicitud
de alencidn. lo lamaremos a mds tardar denfre del dia calendario siguiente
para conocer el detalle de su queja”. Lo obligacidon de que frata esfe literal
deberd ser cumplida por los proveedores a partir del 1 de noviembre de 2013.7
b. A mds tardar el dia calendario siguienie de recibir el SM$ con lo palabra
“"QUEJA", lamar al vsuario para atender sv soficlud. conocer el detalle de la
queja, efectuar el registro de la queja e informar el Cédigo Unico Numérico -
CUN- gue le sea asignodo. A parlir de este momento emperora o
contabifizarse el lérmino dispuesto en el arficulo 40 de lo presente Resolucidn
para responder dicha guejo. c. En caso que el usuario gue solicita atencidn,
luego de al menos fres (3) infentos, no respondo lo lamada del proveedor,

ComLarctencs: ,,E__\
Martin Alonse Hortade & Cel. 3102303345 Madl. marking .E]!]Qﬂ"dﬂﬁ [zeg

v faramilkshurrada. coim
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realizados en intervalos de fiempo no menores a freinfa (30) minutcs. el
proveedor deberd informar ol usvario tal sitvacion, o través del buzdén de
mensajes de vor o de mensajes de fexfo. y dara por cerrado lo solicifud de
atencion del vsvario.” [ Negrilla fuera del fexto)

Las normas antes descritas, sobre las cuales se apova la imputacion juridica del
cargo segundo, si bien contienen derechos de los usuarios, también involucran de
manera implicita y explicita, obligaciones de los operadores. que fueron
desconocidas por COLOMBIA MOVIL.

B hecho que algunas de las normos citodas, confengan derechos de 105 usuarios
de servicios de comunicaciones, no quiere decir que COLOMBIA MOVIL, no debao
garantizar dichos derechos a sus usuarios, puas es claro que & primer llamodo a
garanfizar los derechos de los usuarios de servicios de comunicaciones, es el
proveedor del servicio con el cudl el wsuario ha confratado un la prestacion de!
senvicio de comunicaciones. Por este motivo, no se enfiende por gue al operador
se extrana, cuando le imputan normas, que confienen derechos de los usuarnios.

La pregunta, frente a este comeniano de la sociedad investigada es: 5i no as el
proveedor del servicio e llamado a garantizar derechos, como por eiemplo, “ser
atendido de manera agil y con calldad [....]", enlonces quien es &l llamado g
garanfzor este derecho al usuano?,

La conducta descrita en la Resolucion es clora, concrefa vy contundente, y
reprasenta ias normas vuineradas, anle la renuencia del proveedor de asignar CUN
a quejas que debian haber tenido CUN. o al haber dilafado de manera injustificada
o asignacian de CUN.

Er relocion con el cargo tercero, manifiesta COLOMBIA MOVIL, que no se adecuq
a las circunstancias objetivas de ko conducta descrita en la imputacion factica

11.3 Cargo Tercero.
11.3.1. imputacién Faclica No. 3

Presunfo inexoctitud respecio de o mformocion remifida a esta entidoad
refacionodos con los reporfes de informocion de fos numerales 4.2.2.1, y

Contictenas: 4

Martin Alonse Hurtagdo A, Cel, 3102103345 Mall, marting@®:habogadas et
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4.2.2.2. del Capitulo IV del Titulo lil de ja Circular Unica de esta Entidad. En
CONsecuencio, es necesaro determinar si es procedente imponer s
sanciones estoblecidas en en arficulo 45 de la Ley 1341 de 2009, e imponer
o orden adminisirativa corespondiente.

11.3.2 impultacion Juridica MNe. 3.

Esta Direccion evidencio que lo sociedod COLOMBIA MOVIL 5.A. ESP,
presuntamente estaro frasgrediendo o esfablecida en el numeral § del
arficulo 64 de o Ley 1341 de 2009, asi como lo dispussto en el numeral 4.2.2.1
v 4.2.2.7 del Capitulo del Titulo Il de ka Unica de la Enfidad. En consecuencia
&5 Necesqnio determinar s es procedente imponer las sanciones establecidas
en el articulo 45 de la Lley 1341 de 2009 e imparti la orden administrativa
comespondiente.

Basta hacer un ejercicio de analogia simple. para deduci gque st no asigné CUN a
bas PQR's, que deblan ser identificadas con CUN, &l reporte gue posterlormente se
entrego o la SIC, estuvo viciado por incompleto e inexacts, incumiendo con ello en
kas infraccion prevista en el nvemeral 5° del orficulo 44 de lo Ley 1341 de 2009,

Para lo epoca de comision de los hechos, los articulos 4.2.2.1 v 4.2.2.2 de la Circular
Unica de la SIC, especificamente se referian al informe global de salicitudes v al
informe especifico de inconformidadaes.

Es evidente, que la no asignocién del CUM, altera la informacion que los
opearadares debian enviar a la Superintendencia de industria y Comercio, puesto
qua el formato de repore que estabo contenido en el articulo 4.2.2.2. de la Circular
Unica, el ciual contenia una celda donde se debia inclulr expresamente al CUN,
como 5 obsenva a confinuacian:

CORLACTamE 3
Martin Alonzgo Hurtado A, Cel TLOZ103345 Mail. martini@jbabaga dos net
www laramillohurtado.com
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Para al anvia da la anlensr informacsdn ol proveedar deberd emploar ol sguenie fomato on archiva Exesl.

-

for lo anterior, es evidente que el hecho de no asignar el CUN a todas las PQR'S
que recibe COLOMBIA MOVIL, afecta la informacién reportada o o
superntendencia de Industria vy Comercio,

Asi mismo. es claro que las conductas sancicnadas estuvieron debidamente

descritas de manera especifica y precisa, por lo gue evidentemeante procede la
sancion.

Por ofra parte, en relacion sobre el argumento referente a la vigencia de las norma
imputadas, es perfinente mencicnar gue en el derecho administrative sancionador,
se sanciond conforme a las noemas vigentes al momenle en que se presentd la
conducta invesligada, sobre el particular ko Corte Constitucional ha side enfatica
al afirmar gue la “iey aplicable a una situacion faciica es lo vigente ol momento
de s ccoecimientol”.

Asi mismo, El Consejo de Estado ho sostenido el criterio de la inoplicocion del
principio de fovorabiidod en materio sancionalona administrativa, argumentando
gue por mandato de lo carla politico dicho principio solo fiene usanza en el Ambito

]

penal,

'(C-181, 2002)

LContscienos: f
Martin Alonsa Hurtada A. Cel. 3102103345 Maal. martini®jhabogados.net
wwsk | aramilichartado.com
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“Lo Seccion Cuorta ho sido constante en negar lo aplicocion del principio de
favorabilidad en maleria de sanciones adminisfrotivas. con el orgumento de que
&l misma sdio tiene cabida en el derecho penal, segun lo prevé el arficulo 29 [3] de
la Consfitucion Poltica y no respecto de sonciones adminifrofivas. cuyos
procedimientos, objetivos e intereses lutelados son distintos o los de aquél, Ademds,
ha sostenido que lo disposicién con base en la cual se impone fo sancidn
adminsirafiva es la vigente en lo época de ccwrencia de los hechos v que k
norma gue consagia una conducto iregulor y cuantifico vno sancion, que es
sustancial, mrge hacio el fuluro, es decir, para conduclas que ccwran después de
la vigencia de lo ley."™

Il. RESPECTO A LA INDEBIDA VALORACIGN PROBATORIA.

Aduce la recurente, que basados en un conceplo de ko SIC. la compahia
investigoda decide no asignarle CUN o los quejos objeto de lo presente
investigacian,

Al respecto, es pertinente mencionar que dicha posician es amafada, pues no es
lo mismo dar soluckdn inmediala, gue decirle a un usuaio Que su Case, va Q ser
escalado,

Afirmar que el caso va a surtir un escolamiento intemo, as evidentermente informar
gue va haber un tromite posterior, y por tanto el mismo guede pendiente, sin
solucién, hasta nueva fecha.

La recurente frata de confundr, afrmando que basados en el concepto emilido
por ha SIC, o solucion a la gueja bien puede ser favorable o desfavorable, eslo es
Clarg, o gue no puede suceder 85 negar la asignacion dei CUN, cuando no hay
sofucion, simplemente hay una postergacion a la solucidn o negacion definifiva de
la queja del usuario.

!{:crnse;iu de Esfodo, Solo de lo Confencloso Adminstralive, Seccidn Cuora, Consefer
Ponente: Heclor M. Romero Dioz, 3 de Diciembre de 2009. Enfre olras, ver senfencios de & de
agosto de 1992, C.P. doctor Jaime Abefia Idrate; de & de ogosto de 1993, C.F. doctorg
Consueln Sarig Clcos, de 11 de ogosto de 1995 de 8 de oclubre de 1999, expediente 94035
C.F doclor Germdn Ayoks: de 3 de diciembre de 1999, expediente %625 y de 3 de moyo de

2007, expedienfe 14467, C.P. doctor Juon Ange! Palocio Hincooid.
Contactenas; -f;ﬁ:.
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Asl mismo, pretende | recumente afimar que un escalamiento infemo no es un
trdmite posterior sino que consistic en un procedimiento pora gorantizor o
satisfaccion da los usuarios, sin embargo, 5@ coe 4o 5U pesd, gue cuando se le hace
o un usuario. un supuesio procedimiento en el sistema, el cual el vsuario no puede
comprobar en ase mismo instante s dicho procedimiento tuvo o no los efectos
asperados, el operador no puede asumi, que ya le ha daodo solucién al
inconveniente del usuario.

Lo antenar, no deja de ser una simple presuncion que no gofa de fundamento
juridico alguno, ¥y no puede dicha suposicidn, ser la excusa para haber incomalido
lo regulacion al no asignare CTUN o quejas que debian ser idenlificadas con CUN,
y como consecuencio de tal obligacion, postericrmeante  debleron hober sido
tenidas en cuenta para los repartes remitides a la SIC, situacion aue no sucedid, en
los casos objelo de la presente investigocion.

Por las rozones onies descritas, se solita respetugsamente confirmar las sancion
impuesta en la Resolucién recumida.

NOTIFICACIONES

Al suscrito y a la investigada en la Colle 57 Mo &-38 Edificio tore 57 apto B03.

alentamenta,

/'?’f*"

mu ALONSO HURTADO ARENAS
Ao, F50B4.679 de Manizales
I.F. 126.371 del Consajo Superior de la Judicatura

Lontactenns: B
Martin Alonso Hurtado A, Cel 3102103345 Mail partin@ihabogados mey
wvew baramiliohurade.com
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Industria ¥ Comercio
SUPERINTERDENC 1A

| SUPERINTEMDENCLA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
RAD: 218438 44 PECHA 2021-M4-08 DB08 48
| EP: 104 GRUFD DE TRAERKD DE EVE: SIMEVENTD
MOTMCACIONES Y
Bogota D.C. TRA: 362 DP-SOLICITUD COPAS FOLIOS 4
| ACT: 44} BEZTLIESTS
104
Doctora

ANDREA GAMBA JIMENEZ
Calle 31 N® 13A - 51 Torre 2 Oficina 117 Edificio Panorama
BOGOTA D.C ~-COLOMBIA

Asunto: Radicacion: 21-88438- -8-0
Tramite: 362
Evento;
Actuacion: 440
Folios: 48

Apreciada Doctora:

En atencidn a su solicitud radicada en esta Superintendencia bajo el nimero del
asunto, nos pemmitimos remitide 44 copias auténticas por lado y lado de las
rescluciones con numeros: 40292-2020, 50373-2019 y 79105-2020, ademas de 03
discos compacios y 03 copias simples de los documentos por usted solicitados.

Alentamente,

COORDINADCH GRUPO NOTIFICACIONES Y CERTIFICACIONES

Elabeedclair Garcia
Haviso: Alajandrg Coy Quintern
Aproboc Alesandro Goy Cunbeno

Anexo
03 Discos compactos

¥ i ba wrilriieh ie s Bidag lb afidcd e 8| -slrlhi Cafdlas
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= m— ' es de todos de Colombia




EL SUSCRITO SECRETARID GEMEIAL, AD-md0 ReCF CONSTAR QUE L& PRESENTE COPUA COIRCIDE C0OK BL DOCUMENTD ORIGEAL CLE REFOSA ENLOS ARCHIVOS DF L& SUPERINTEMDEMCIA OF INDIUSTRIA Y COMERDID =

FlEF'l.H-Lﬂilu DE COLOMBAR,

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

RESOLUCION NUMERO 40292 DE 2020
(2210772020)
“Por medio de la cual se decide el recurso de reposickin®
Radicacion: 19-4318

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES

En ejercicin de sus facultades legales y reglameniarias, en espacial las conferidas por a Ley 1341 de
2009, madificada por la Ley 1978 de 2019, el articulo 13 dal Decreto 4386 de 2011, ¥

CONSIDERANDO

PRIMERO. Cue la Direccdn de Investigaciones de Proteccidn de Usuaros de Sarvicios de
Comunicaciones (an adelante la Direccrdn) luvo conacasenio de una denuncia’ prasantada por 3
sociedad COMUNICACION CELULAR S.A, COMCEL S.A. (en adelante COMCEL o la denunciamie),
segun |a cual &l proveedar de servicios de comunicaciones COLOMBILA MOVIL 5.A. ESP, (2n adslante
TIGO, & proveedor o a8 recurrents ), identficado con Mit. 830.114.921-1, prasuntameante incumpld &
Régimen de Proecciin de Usuanos de Senvicies de Comunicacionas, foda vez gue habia incurrido
n las siguientes conductas: (i) omisin al deber de asignarke un Codigo Unico Numérica (CUN) a cada
na da las peficiones, quejas vy reclamos que presentan los usuaros a ravés de la linea gratuita de
satencidn al clionts; (1i) omisidn al deber de mcluir un botén destacads ¥ Rclimente identficable para la
ntacidn de POR s en su pagine wab; (i§) restriccién para |a presentacidn de POR's a traves de

a Fnaa de atencdn al clients,

UMDO. Que el 25 de abel 20177, el Ministeric de Tecnologias de la Informacidn v las
Comuricadones trazsladd a esta Entidad k8 depuncia por los mismos hechos presentada por la
sociedad COMCEL, con la finalidad de que se adelantara |z investigacion adminisirativa
comespondienta en conlra de TIGO, de conformidad con ko dispuesio en el Régimen de Protecciin de
Usuaros de Servicios de Comunicaciones,

TERCERO. Que mediante |a Resoluckon Mo. 7500 del 1 de abril de 20197, |a Direccidn inicid
invesigacidn administrativa a raves de formulacsdn de cargos en contra de TIGO, a fin de establecer
si con sy conducia el provesdor habsia o no

i) Asignado a las quejas presentadas por usuanos a traveés de la linea gratuita de
slencion, relacionadas con fallas en la prestacidn del servicio un Cadigo Unico
Mumdaricn,

i) Obstaculizado ylo habria sido renuerte para recibir y framiar [as petciones,
guejas y recursos relacionadas con fallas en la prestacidn del senicio a travas de la
linesa gratuila de atencidn de usuanas

(i) Dmitide sumiresirar nformacion yo remitido g farma inexacla @l informe gobal
de saliciudes y el informe especifico da Inconformidades comaspandiente al mes de
oClubre de 2016,

En consscusncia de ko antenorn, a nvestigacdn adminisiraliva de la refarencia pretende determmar |a
presunts fransgresion de le dispuesto en ¢l numeral 7 del articule 53 y el numaral 5 del articulo B4 de
la Loy 1341 de 2004, asi come o establpcide en loz iterales g) v h) del numeral 10.7 del articuks 10 ¥

' Radicada o, 1343515 [Falios 1 a 64, In cual fus amplada o 2 de agosio de 2017, v radicada bajs & consssiliag 3 dal msmao
niman de mdicacedn [Folod 67 8 TR

g Fakos

A Fakas 24E 8 355
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RESOLUCIHIN NUMERO 40292 DE 2020 MO he, 2

*Por madio de 8 cusd se decide 8l racursn d& repascicn”

los ariiculos 38, 41 v 52 de la Resolucdn 'GF':F- J06E da 20117, v de los numeraies 3.1, 3.1.1, 321,
4221y 4227 del Tiluko Il de la Circular Unica expedida por la Superintendencia de Indusina y
Camersial,

CUARTO. Que ol 29 da abril da 2019, estando dentro del término legal®, la socedad Investigada
prasentd escrfo de descargos” solicité el archiva yo cerre de la presents acluscion administrativa.

QUINTO. Que la Direccidn mediante b Resolicidn Mo, 19188 del 4 de junio de 2013, decretd las
pruebas que se tendrin en cuenta a efectos de resolver ba presente investigacion administrativa.

SEXTO. Que una vaz agolada la alapa probatoria, ka Direccion mediants la Resokician Ma, 45276 dal
12 de sepliembre de 2019°, comid traslado para gue el proveedor alegara de conclusion,
concediéndale un Brming de diez (10) dias habiles, contados a partir a partir de ta comunicacion de
fa misma, de conformidad con el adiculo 28 de ka Ley 1973 de 2012, en concordancia con el articuln
48 da| Cadigo de Procedimienio Administrative y de lo Contencioso Administrative, frente a kb cual, &l
26 de sepliembre de la misma anualidad TIGD kos presentd v reiterd lodos v cada uno de [os
argumenios relacionados en el escrito 4e descangos.

SEPTIMO. Glue una vez vakrados ks documentos recaudados duranie la avenguacion preliminar, en
los descargos rendidos por ka sociedad investigada, asi como en los demds medios de preeba obranies
dentro de kg acluackin adminisirativa, la Déreccida determind mediania la Resolucion Mo, 50373 del 27
de geptiembre de 20197 imponer 8 la sociedad COLOMBIA MOVIL 5.A. ESP una mulls en favor de
Iz Macidn por ke suma de CIENTO TREINTA Y SEIS MILLOMNES SEISCIENTOS TREINTA ¥ NUEVE
MIL CIENTO CUARENTA PESOS MCTE ($136.630.140), equivalontos a CIENTDO SESENTA Y CINCO
{165) SALARKDS MINIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV], por &l incumplimianta deal
el numeral T del ariculo 53 v el numeral & del articule 84 de [a Ley 1341 de 2009, asi como de bos
?Hemles g} v b} ded numeral 10,1 del articulo 10 v los articulos 39, 41, 45 48 y 52 de |3 Resolucidn
ECRC 3066 de 2011, los numerales 31,311, 3214221 y 4.2 2.2 del Titulo Il da la Circular Unica
g:la la Superiniendencia de Industria ¥ Comercin

j“-g.":l-r:TA\ru_ Que dentra del término concedido para |a interposicion de los recursos'’, al 24 de octubre
e 2018 |a sociedad TIGD presentd el de reposicidn v en subsidio el de apelacidn can &l fin que se
renvirque la Resolucion No. 50373 del 27 de septiembre de 2019, y de manera subsidiaria se modifique

|a ardan mpartida. Los argumentos presantados por |a sociedad sancionada Se encuesnan conlenidos
an |os sipuisntes titulos:

* “AUSENCIA DE TIPICIDAD EN LA CONDUCTA™.
= “INDEBIDA VALORACION PROBATORIA".

s “ANALISIS DE LOS FACTORES DE GRADUACIEN DE LA SANCION".

! Howrmna wigenie pars Is leche de os Sechos

! Hovma wigamie pans la fscha oo os bachos.

Al respacin, s dabn Wene an cuania el 1 oa bl e T01H St & eomireacion da |a Feasoiecdn Mo, 7500 4@ 1 96 sonl de
2070, por Io cust, i veshgacs comaba con diez (10} diss hibiles para presentar su EsCrio de descargos v las pruohas que
prefendera hazer saker. Asl @S cosas, of Mrmino para gresantar descargos faneca o 7 80 mayo o 2019 razin por b cyal, 96
avibrta dpe @l s o presenid o aecnlo o GescEng y Be prosbas que pretendia hacer valer el 20 de akwid de @ misma
anuafidad, an |z cpomunidad procesal previsls pars 2l alscho,

" Feadicado Mo, 18- 009018 -00005-0000. Sbos 280 = 307

* Fodios 308 y 309.

fFofia 411

'F Folics 447 & 288,

" M respeoin, se coba i o cuania gas la roscfucian oo b cuall =8 impaso e sancidn adminetalia a b socksdad (mesioada
kin mcdfcadn & A0 8l B deoeluba da 3018, poe ko cusl desde ol dis habd siguienis & 3 Tca de nolificacian, esio a5, desdn of
10l de octubre de 3 msma anualidad ks socedad ssnconada cordahs cns dier (100 dins hikeles pacs inbemoner & moass da
epaiEln Y an dubsidio ol de spolncsdn. Asi e cosas, o aming pora iMoo ner reoursss femaain o 34 an ochubne da 2019 mzdn
par ln cunl, g0 advods geo ol aperardad dn cominiddonnn InlapEuEs O RbeurEs di R0 EHAN ¥ i Skl o do apolacadn an 1o
oporiumndsd pracesal peeviata pora el sfacio

T RohoE 511 8 537,
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RESOLUCION NUMERD 40282 DE 2020 HOJA Ne, 3

“Par madio da |8 ceal se decide gl necurse de repasiclen”

« "PRINCIFIOS DE PROPORCIONALIDAD Y RAZONABILIDAD EN LA IMPOSICION DE
SANCIONES™,

s "CUANTIFICACION DE LA SANCION IMPUESTA".

HOVEMND. Que la sociedad COMCEL & 15 de noviembee de 2019 22 pronuncid sebre [0z argumentos
axpuesios por TIGO en el recurso de repasicidn y en subsidio el de apalacion, en & cual solicita
eonfirmar la sancan impuesta a ka recusrente madiante la Resolucion No. 50373 del 27 da sepliemne
de 2019

DECIMO. Que la Direccidn atendiendo & los argumentos expuestos por [a recurrante y en cumplimiento
de lo previsto por &l articulo 80 del Codigo de Procedimiento Administrative y de o Contencioso
Adminisirative, conssdera;

10.1. RESPECTO A LOS ARGUMENTOS CONTENIDOS EN EL TITULO DENOMINADO:
"TAUSENCIA DE TIMICIDAD EN LA CONDUGTA™,

La apcledad sancionada en 2l recurso aduo gua:

“Cart la imputacion de s sangos sagundo ¥ tercaro, la Direccidn da Invesfigacionas
de Profeccion de Usuanss de Sorigios do Comunicacionss rasgreds fos prncipros
de fipicidad y legalidad ai impidar una conducts gue no se encuentra descrita de
manera completa, clars e inequivoca en lag nofrmas mencionadas por la Aufordad
por do que se solclta espehmosamente revacar fa omulfa impuests mediante
Resolucidn 50373 del 27 de zeptiembre de 2013 y ordenar el archivo de fa
investigacidn adminisiraliva niclada en contra de mi represaniada.

e

Por lo anfenor. 88 claro gue (a5 awforidades deben respelar y promowver el respelo
de los derechos fundamentaies en sus scluationes ¥, sobve lodo, en las sanciones
gue Imponga en sjercicio de sus facwltades, lal como quedd establecido por fs H
Caore Constitucional en senderncia C-027 de 2007 Conle Conshiiuncional

La polesiad sanciondona de fa sdminusiracian debe slempxe Desarmmarss con
fofal respelo del odferarsenio  suprerro ¥, oy ende, o2 fos  derechios
fundamentales del implicado, De osla marers la sansdy gue se fmponga debe ser
la consecuencia de un proceso reclo, fransparente, mpanyal en & que =e haya
demaoszirado planamente la comisidn de ls falta y se haya garantizado of plano y
efgctive ofercieio del derecho de defenza, de confradicoion, de impugnacida, por
parte del implicads, ¥ lodoz los demds que rgen el debido procass . [(Subrayado
fpra de taxfo)

Lo amenormente expuesio disia de io acaecido en fa inveshigacian adminishaliva
que din fugar & fa mulla que se recurre Mediante este esonfo, puas la Direccian de
inveshigackn de Protecoidn de Ususnos de Comumcaciones, incluyd en s
Resalctin No, 7500 de sbrl de 2019 por medio de I3 cual inicla wna investigacidn
adminisiraliva a mi representads, wna mpulacidn jividica gue md ciample o D5
requisios desertos por ia jursprudencia colombiana, afeclando de esta manerd o
derecho af debide procesoe de mi represeniada,

(o

En o gue Fene gue ver con o carge segundo (presunld rasgresidn de o
establocioo en of Awneral 7 del articute 55 de la Ley 1341 de 2009, asi comao fo
digpoeato on fos Weralos g) v bl ded nurveral 10,7 dol articwlo 10 y of anticwlo 35 de
Iz Resowcidn CRC MWE do 2077), o Aclo Admirrstralive de aperura de
investipacidn profendn por ln Supedinfendencia fue expedids en contravls de los
princiias de egatioad y Hpicdad, fools vez gue dzfe no Fane como fundemeants una
obiigacidn & cangn de asite proveedorn, sing que bass su RMmWasion an una sane
de derechos de los wswBnos de senicios oe comunicasiones gue, vale fa pena
rezalitar, fueron amparades amplamente por Colombia Mowl an & caso que se
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RESOLUCION NUMERO 40292 DE 2020 Houa b,

“Por medio de 2 pusd se decids @l recurso oe reposicicn”

analiza, sifvackin que & demosld con lodas ¥ cads una de las pruebes aporfadas
al procoao.

En aste senfido, con ) iImpulacidn de esfe cargo, la Direccidn de investigaciones
de Profeceitn de Usvaros de Servicing de Comunicaciones trazgrede log principios
de fipicidad p leoalidad 8l impetar une conducts gue no se encuentra descrta de
manara complefs, clars 8 imequivoca an las novmas mencinnadag pos B duordad,

Adicipnalmenie, en cuamntn gl cargo fercer, e oian gue fa conducla Upificads por
iz Diracoidn de fnvestigacion de Frodecciin da Usvanos oe Comunicacionas an fa
Rezoicn S0373 ae 5079 que fue, enine olres cosas, fa supuesta infracoian de o

.| dispuesio en & numeral § del articulo 54 de la Ley 1341 de 2003, ro se adacia a

las chounstanclas objelivas de la conducla descrifa en s impulacidn fachica
rlizada por fa entidad, pues esle obedecid supvesiamanta a la no prezentacion
e infarrmacion reguanda por iz autoridad o 8 15 presentacidn iNexacia & incomplats
die fa misma.

Asl las cosss, en e aparte consoeralivo de fa Resolucion No, 50373 del 27 de
sepliembre da 2073 que eslaliece ef mana jurfdico oe fa sancin impuests a mi
reprezentada, se imifs fa SIC & seffalar que la obligacion de jos proveedores de
preserfar anle las aulandades compelentes B rformaciar requernda v la de
prageniar la nformacion rrencionada de maners exasla y complefa, condiovs fa
obfgacidn del provesdor oe dar cumpiniienfe & o ordesade  por fa
Supennifendencls, pero fo S8 srgumenta juddicamonto por qud so pretonds
zancionar 8 mi represantada con baze en wna nommaliva que para fa fecha oe fa
presente investigacion ya no e encuenta wigenie, ez declr, no explca powjue

congidars que @ presunto incumpimeento de norma que al dia de hoy estd
dercgada, "guarda perfecta simiftud” con fa conducta impulada, pues es olan que
ern &l caso gue S8 analiza mo exfstid requanmanto sourd oo iormaciin por parfe
de fa Awtoridad v e considerarse que existiora algon regquermienio, s claro que
eze no fue &l fundamento de la fmpuiacion factica realfzada en la mencionada
regolucidn, sifuacion que implicans, coma ya se difo, une wineracidn al debido
proceso™T,

Sl

En este punto [a argumentacidn de i3 socisdad recurmenta hize referencia a una sepuests ausencia de
tipicidad en la conducta ya que: Y...] 8! Acfo Adminisiraivie e aperfura de invesigacion proferdo por
fa Gupeninfendencia fue expedido en contravie de los principlos de legalidad y Hiplcldad, fods vez que
dsta mo tens como fundamenfo wna obligacidn 8 camgo de aste provesdor, sno que basa sy
formulscidn en wna sane de derocheg da fng ugusnios de soniciog de comumeaciones”

Frante a estos argumenios de la investigada, es opoduno recordar i ol prncipio de legalidad hace
refarencia a la obligacikin que tiene el legekadar de definir con chrddad v especificidad &l aclo, hecho
i omigidn constiiudiva de & condecta reprochada por el ordenamienta, de manara que parmita a las
persanas a quienes van dirigidas a3 normas, conocer can antenaridad a la comisibn de la misma, las
impicaciones que acames su ransgresidn,

En este punta, es oportuno recordar gue existen diferancias enfre el derecho penal v el derecho
adminisirative sanconadar, donde com bien ha sido desamaliado por la prisprudencia constitucional
a las acluaciones admimisiralivas sancionalonas & s aplica las garanlias minimas establecidas al
debido procoso penal, pero no Con 13 misma intensidad o rourosidad, va gue difiaren an los bienes
protegidas!, por afio, slemeantos fundamantalas de las acluacionas sancionalorias como &l prmcpio
consilucicnal dea legalidad. &l cual S8 compone a su vez de los prinsipios de tipicidad vy de resena de

O Folng 538 a 540

W La Camo fa seflalign gue “ente of devecho panal ¥ las odos dereonos sascioradanes awsie aferencus que no poenen s
oessfenadad Al 8 cinacta Pl mo Sk Aecie W Jemehp a0 Asdanosts como (o Ga 560 gt aderda SUS madaros Se
hrpen o indas s persnnas, pov e cual 85 nahral pue En R cAmES S8 e con e ngar s givivalise: ol S prose gs
En camhko, oims demmchas sanchonasores e sdvo no afecian &y kbedao Snce. pess 5o rporen o 300 de Saociies, S qus sdarids
S AR OEETET N AMBIS SS0RCHIIOS, ¥a QUE SO BOCTN O POrEOATS Ou0 exlEn smpicaE 3 wa Syuctn aspecal -come (o
porsdons Mibicos- o a pminporafer gue o delermioadod Jaboves i Hald, fovnd rdoveod, abopados 0 coveadiores. En aslas
caazs, b Dorte ha moomooioln gue oo pnncivos A debidlo procesn s& s apbcindt et DUsde GRaRF Gon UTE oams Tashbolsy

) i cont al dvreeiin pasa”. Sampecla C-507 de 1994
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ley, Que &n 5u conjunto forman parte fundameandal del debido procese, s aplican con cieros malices
de flexibldad® ta Corte Constilucional se pronuncit an los siguiernias lérminas:

“Une de los principlos esenciales comprendidos en e arficulo 29 de fa Constifucidn
Politica es o prhcipio de lipicidad, que se manifiesia en la —exigencia de
descripoidn especifica y pracisa par la rorma creadova o6 las infrecciones y de fas
sancionas, de (as conouclas que pusdan e sancionadas y del confenido malernal
de (5 SEMCIONES GUs DUSDe MPONSrss por fd Cormsion oe cada camducta, a5/ como
a8 comelaciin enire Witas ¥ oras.

De esta manera para salisfacer el principic de lipicidad, deben concumi los
siguiontes olementos: (i) Que iz conducles samtiwalblo osid descrla de manera
especifics y preciza, bien porque la misma asld defermmada an & MEMa cuerpo
marmativo o 268 deterrminabls & partiv de 2 aplicaciin de ofras noamas jurkdices: (i)
Due exista una sancion cuyo confenide malerial este definido an fa fey: (W} Que
exista correlacion enfre la conducta ¥ la sancion.

En esle orden de consideracionss, 500 elemenios esanciales dal lipo sancioraton
admiristrative: (| la descripcidn o6 18 conducta o del comporfamisnio que da fugar
& la apicacion de la sancian; (#) fa deferminacidn de la sancidn, incluyends &
frming o 4 cuantia die la misma, (W) fa awtoridad competents para aplicara y (i)
el procedimienio gue debe seguirse para su imposician ()57

También debe tenerse en ceenta que la Corte Conslitucional ha puesto de presente la imposibildad
de que el legislador prevea en fooma detallada las malerias que ke comesponde reglar, v &s por 850
ue, an principio, lo establecido en la ey o3 prescoribo de modo general y orlentador, sendo la
dmiristracién @ quien comesponde, de acusrdo con |as cireunstancias de orden factico y tecnico,
lar el detalls de las comespondientes materias’®™ Reilerands lo andenor, el mismo bribunal
nstiiucional en sentencia C-219 da 2017 reafirmd que: fambidn ha considarado gue las conducfas
constituyen fala disciolinaris o infraccidn adminislraliva, no necesanamente benen que eslar
SCTRAS con a8 MiSTE MnUcia ¥ grado de precision gue sa demanda en matana panal, estaliecienda
cntena de mayor fexibiidad y menor rgurosidad en la adecuscidn lipica™. Esto obedece & la
naliraiezra de las conductas sancionables en malera admimistrativa, fos bienes fendicos implicados y
fa fnafidad de fas facultades sancionalonas que diveren del derecho penal®,

“Ert af Amibita del derecho administrativo sancionador ef principio de legatidad se aplica de modo
MANGE MUrass Que & malera penal, por f3s pamicandades propias de la normatividad
SANcionadord, por [ CONSECUancEs que 58 desprenden de su Bpicacion, da los fines que
persiguen ¥ oe fos efecios que producen sobre ias personas. Desde esta perspectiva, ol derecha
adminisirativa sencionadar suele conlener normas oon un grade més amplio de generalidad, ko
que an s awsma no impdca un quabrantamicnto del principio de legelidad sl existe un marco
de reforencia que pormits precisar la determinacion de la infraccién y Ia sancién en un

1% D peviBrrdod con B8 junspvvden ol codaiTusnnal, (o8 pmeiees def derechn penal - mmm:mapm-pnmde covay o L
st Pl b dedoan, & fodas M e s o astiwoad seraRitadons oal Sstado ¥ poraffo of princere oo iegalidad e armescte ¥
Fmaln lmbdn o pctindsd sanconadon e o sdeiaisiacin, Al mipecio e salaeds @ Come que en el demchs sdmaniinaden
sancionacor, T3 dafingtn de wea infraccién debe espelar os prtcibos e pakided b prosoieionaidad gue gobieman (o aciadad
sansianecdora de Esfade” Sonencia S-530 to 2003

'® Corte Cormliucionsl, wentenca C = 713 de 2012, M_P Gonrar Cuscn Waivicio

I7 Bandencia C-734 de 200X
® Srmienis O =408 de M0,

" En g Sevdencia C-T03 da 2010, In Cems, relamands ko deha en ponunciomianios antenonss, snphos b ciisdes dlemncae da i
TR L EuR; N cuanio b Rrusicieg!, S gl que o ST Denea SR R QIAETIV0S Seaalel e avniod Sas 0ovmd Uk oo
oAl ondian sookal ookt y, Frafdndoone o fa posona ow debmouante, o g de wn B retebu o nheiecto, suprfono, sesakeimonle
covraclivg o resocaizador, meniEs pue & decin admimsreivg sanconador Dusca gamnirar la orpamzacdn o' funconamsnio ds
g afaning aoliadafos So0aks’ 8 Cap 08 h sanimdrecke, & Las enas frihods o8 Cupae roRocn S0 oouna o Janecho pe
Lowigns 18 maynr rEovancis on ol oenaThosdo, o fanks que B moodancia 4o jos bevos juridoos pedegiool madianie & darachs
ARSIV SANCHINRID" S5 mrdp & DAl dpl conminls 08 Compelencips o ScuTacas Asgnades @ (3 admnisimcian pan pammlide
CLTEd [ MNaNTAgRs gue i SO0 Drpdes | oosde Kego, i aescit @ eS8 Gfamncias, (33 sancianes son disfinkss, dado gea al
damehy panal sy scocky come elma b, pusa coumgors By seTccnes mas greves contempiyches e ! oo maeie joriifics, amaslig
pug, Islandose oal aweoh admywWETAlG sanoiovadn, & il qua cliinge (A adminsiacdn & sommsiado paiende aregury o
Luncimnaenan o 08 5 STevaiacin, o SmpAmEnig 09 5o Comeiiiag o Seciovier @ incomphmiesie op i debenes, IR prohabiciones
O AGS TEaTAanied Senanc S oG CORERClaiciy o A anmano, B @RClanan oe g emehog codabandaning of SeRnaaTg da A
v g8 madks grave aw al devento panal ya qur fa mfmoodn pusde o fugar a la privecide o 2 dberfad) samciten gue e Samin, o
5o CiovRa 00 §3 frRccion J0TAVSYRLG, Jue 506 45 AAr § Sencones DSspEnanas, ¢ & pUAnAn 0o un e 0 o L Oeecha o @ i
RO Ta LA saela”
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asunte parbicwlar. Asi, e derecho administabivo sarcionador es compatible con fa Carta
Paliticg 5ilas normas qua fo infogran —asl zaan ganerales y denalen cierto grado de impreclside—
no dajan abierto el campo para s arbltrariodad do Ia adminiziracién en la imposicidn de
las sanciones o las penas. Bajo exfa perspechiva, so comple & principio de legalidad on of
ambito ael derechs admimzirative sancionadar cirando se esiabiecsn: 1) Tos elamenios bdseos
de la conducta fipica que serd sancionada”, (i) Y& remisiones normalivas precisas cuando haya
presagle un Moo en biarnc o los eriferios por medio de los cuales se puads defarminar la ciardad
de fa conducta®, (il Ya sancidn que serd impuesta o, los ¢riterfos para determinara con
clandad”. (subrayado para destacar)

De acuerdo con lo anterior, en matera administrativa sancionatona se garantiza el debido proceso
cuando se estaecen; (10s efementos DEcos do la conducta tipica gue serd sancionada; (iias
remistones nomatheas precisas cuando haya pravislo un tipo an blanco o kos critenos por medio de os
cuples se pueda delerminar ka claridad de ka conducla; (H]la sancian que serd mpuesta o, [0S chlerios
para deferminarla con clandad, requisitos que se cumplen en los cangos segundo ¥ PErCEM gue
mencong el recurnentes,

En efecto, sa tiene que en al cargo segunde de la Resolucidn Mo. 7500 del 1 de abril de 2019%,
Direccidn sefald que al parecer axistid una: “fplresunia ohstaculizacidn y renuencis para recibir y
framilar Jaz POR'E refacionadas con falags en la prestacidn del sendclo por parfe de fa socedad
COLOMBIA MOVIL 5.A ESP a fravés do Ja linga graluita de atencidn de usuaring”, con lo cual sa
franggrediria ko dispuesto en el numeral 7 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, asi como o dispuesio
en los literales gi v h) del numeral 10,1 del articule 10 v el ariculo 39 de la Resoluckin CRC 3066 de
201, Asimismo, en la imputacién juridica se le sefakd al proveador que: "En consecuencld oF
necesant defermingr & 68 procedents mponer las sanciones eslablecidas en ef articulo 65 de la Ley
1247 de 20049 & IMponer ung orden administrativa comaspondents”

AU vez, las normas previamente citadas establecen que 1085 usuarios Benen derechn & "Reclamar
FHE (08 FOVSSrores o8 Servicios por cumkuiar medio, inciuidos fos medios fecmaidgicos, ¥ acldir ante
& autoridades en aquelios cases que o wswano considers vulmerados sus denechos™ o cual es
afirmade por |a Reschucidn CRO 3068 de 2011 an los siguientas mmincs: Loz uswarips de sendcios
e covTiicasianes beren derecho a8 presenlar peliciones, quelss vy recwrsos -POA- anlo jos
provesdaras, an forma vertal o eserifa, mediante los medios tecnoldgicos o slectrdnicos asociados 3
g mecanismos abifigalanos de afenciin al uswano dispuesfos en & presenta Capilida. Par su parfe
fas provesdares Nenen fa obligacidn de recibir, afender, framitar y responder [as POR que les
preserden sUs usuanioss?

Aunado a lo antenior los literales gi v h) del numeral 10,1 del articula 10 da la Resolucidn CRC 3086
de 2011 establecen como derechos de 0s usuanos a (i) ser atendidos por parte de su proveedar
agiimania vy con cafidad, cuando asl lo requeera, a través de las oficinas fisicas de atencidn, oficinas
viruakes (pagina Web y red social) v 1a linea gratuita de atencon al usuario v (i) presantar facimente
y sin requisios innecesanos peliciones, guejas o recursos en las ofcinas fisicas, oficinas viruales
{pagina Welr v red social) v la lines gratuila de abencian al usuario v, ademds, a recbir alencidn inlegral
i respuests opofduna anle cealqueer clase de solicied que presente al proveedaor.

Por otro lade, respecio al cange tercero da la Resolucion Mo, 7500 dal 1 de abril de 201927, la Direccidn
safakh que al parecer existio una: Yplesunis imexactifvd respecto de s informacidn remitida & esta
Entitad refacionada con fos reportes de informacion de fos numerales 4. 221 y 4 22 2 del Capliwio
Cuarto del Tiuwlo I de la Ciowlar Unica, para &l mes da oclubre de 2018, relacionada con & ‘Informe
glabal de soliclludes” & nforme especifico de meonformidades [..)™ con lo cual se fransgredirfa lo
dispuasto an & numearal & de! articula &4 de & Ley 1341 de 2009, a8i coma lo dispuesaio an los
numoerakss 4.2.2 1 y 4.2.2.2 dal Capiulo Cuarla del Titulo 1l da & Circular Unica de esla Enlidad. De
igual manesa, an la impuiacion jusidica sa ke safald al proveedor gue En consecusncls, 85 Mecesamd
defarmmunar & a5 procedenio imponar [as sanciones astablecidas en of arficudo 85 de la Ley 1347 de
2005 & mponar Wna ardan adnmnisiraliva comaespandienie”,

™ Foko 252

1 Wumeral T del @niouko 53 de la Ley 1347 de 2008
T Aok B8 o In Resslucids CRC 3088 da 3011,
T Fifio 292

™ Folio 252 noversa
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Ahora bian, en 8 resolucion que dio inicio a |a presente investigacion adminssirativa se transcribio las
nomas que preceden indican que es deber da los proveedoras de sarvicios de comunicadones llevar
un regisire de la totalidad de las peliciones, quejas y recurso de BB siguenbe mancra:

4.2 2. Dobar adicional de informaciin

Temendo en coenta gue e Régimen oe Profeccidn de Uisuanos de Sendcioz de
Corunicaciones fmpone a s proveedores &l deber de fievar un regisiro de /g
Idalbidad de las peticionres?, quefas? y recursos, con ésfe programa ésfs
Supsnntendencia reitera ef mandalo en mancidn ¥, &N CONSECUSNICE, requss
conocer lodas las peliciones soficiudes, soficiudes de senviciog, inconformidades,
inferacciongs, Moidencias, Noklers, Sclucianes & pamer confaclo, verteies o
escrilas, prasermfadss por 08 usUARDSs @ ravds oo los mecanismos de alemcion
presisios en &l ol 1.9 de la Resolucidn CRC 3066 de 2011, Por [ raedn, s
provesdores de serviclos de comunicacionss mdwies deberdn roportar & fa
Direccion de frvestigaciones de Profeccidn de Usuanos de Servicios de
Comunicaciones de la Delegalura para la Proteccion del Consumidor da la SIC, s
anguiante imformacidn:

4.2.2.1 Informe Global de Solicitudes.

La tolalicad e fas solicivoes, solciudes de sendoin, peliciones, mleracoiones
incidencias, licklers, solimiones a primer contachy, werbales o escrias, y en general
cualguier olra solicihed gue prasenfen Jos wsuanos que ostén ssociadas con la
prestaciin del sendcio, indepandiante de la deromiiacian que smiee & provesdor
para éstas, debard ser discimingds por ef canal de recepoidn y encammada dentro
de lag siquientes calegorias,

{izd]

— =t

1 ] g 4 ] B T
Casnominacidn. Blzenbea | Lirsa Canal ds Categaria | Facha de Lausal
Soliciues, ded asociaca & | recEpoiin. mBcapcin |o
mbaraccionas, ipunri | las Linea Katha
mederms . Tackhs, snliciludes, aralule 4
ECInES, irleraccipras, | alancdn,

SORICKIMES 3 primer ncidencdes. | olicinas
conkacio Tichlas, wrluales,
pedcinnas aficinas

{isazas,

4,222 Informe especifico de inconformidades

Feporte de lodas las manfestaciones verbales o sscifas de moonformidad oe los
usuanas respecto 8 fa prestacidn del senvicio recibidas en ef mes, independienie 5
para &y denomwrackan & provesdor emples el dEnming guais o cualguier ofa
gemaminRcion fales como, nteracciones, ncidancias, boklers. Discriminadas por &
canal de recepcion, v ef fralaméento olrecido & ésla (aceplacidn, Pegacon o my
gfencin oportunal. La causal deberd estar emmarcada dento du fas sigwientes
calegorias

{..

Para el envld de la anterior informaclin el proveedor deberd ermnplear & siguianie
fovrato an anchive Exoal
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Ahora bien, en el evenla que la anjerior informacion sea inexacts, los provesdores de sendcios e
comunicEcnes incurren en la infraccion dispuesia en el numeral 5 del articulo B4 de g Ley 1347 de
2009

"ARTICULO &4. INFRACCIONES. Sin perjuicio do fas Ifracelones i sanciones
previstas en alras normas, constifupen infracciones especiiicas J aslte
ordenamisnio lae siguemnies:

vt

5. Abstenarse de pregentar 5 155 avforidedes la informacion requenda o
preserifan’a de forma mexacia o incompala”.

En tal senlido, es daro que en la formulacion de camgos contenidos en las imputaciones 2 y 3 de la
esbucadn ThO0 daed 1 de abri da 2019, la Dweccidn no sdéo e informa a B socedad recumente (a5
Tras presuntaments vulneradas y los hechos en que se fundamentargn 35 iIMpUiacionss, Sino gue

ambién sa leindicd de manera exprasa ceales serian las consecuendas que procederian en caso de
ncontrarse demosirada ka falta, como (o era |a imposicidn de sanciones v la adopcien de medidas
drinistrabvas necesarias para garantzar los derechos de los wsuanios,

i las cosas, la Direccion adviede que esia Entdad formuld carges madante acto adminisiraliva en
&l qua sefalkd de manars precisa y clara, loa hachoa que dieron onigen & B investigacian, las narmas
presuniamenta vulneradas y las sanciones procedentes, respelanda e principio de legalidad v
dig lipicidad que rigen las invastigaciones adminisirativas,

En esla ordan de ieas, no puade alegar |2 recurrenie que existe una falla de tipicidad, loda vez que
como quedd visto, desde el inicio de la presante investigacion se le informaron les conductas que
daban lugar a la formulacian de cangos, la sancidn a imponer, v la relacidn existentz entre estag, asl
eomo Sa encuantra demostrada a relacion puridica de las normas presuntamente vulneradas con |as
SENCIONES Mpuesas.

En consecpencia, de acwerdo con o anies expuesio resulta desviluado el angumento de la
sancaonada, por ende [a sancidon impuesta mediante la Resobecién Mo. 50373 del 27 dae sepliamire de
2019, sa mantigng incolemea,

Por ofro lado, B recurente sefiakd que: . ) en of apante cansiderativo de s Resolucidn Mo, 50373 del
27 da sepliombre de 2078 que esfablece of manco furldico de la sancidn impuesta & mi reoresentada,
e lmila la 310 a sefalar que fa oblipacidn de Jos provesdores de presenfar ante fas auforidades
compelantes B nformacidn requenoa vy 13 de presentar la Inforrnaciin menclonada de manera axacta
¥ complela, confeva la oblipacidn def proveedor de dar cumplimignts a o orderads por a
Supedinlendencia, pero no e argumenta juridicamente por qué Se prelende sanclonar a mi
reprasentada con base en ura normaliva gue para fa fecha de la presente nvesigaciin ya no se
gncuenira vigenis, 85 deci, no expica porgue considera gue ¢ presunto incumplmients da noma que
al dia de hoy esid derogada, "puards perfecla similitua™ con 8 conducla impulada, pues &5 claro gue
en g caso qua 5a analiza no existic requenmizrio alguno de informacion por parte oe fa Awlosded y
de considerarse qie oxistiora aigin regquermienio, ef dane que ese no fue of funadamends de o
imputacién fdctica realizada an ls mencionada resolucion, sifuasion que implicada, como ya so dijs,
ura walneraciin &l debido proceso ™,

5 Foko G40




—

EL SUSCRITD SECAFTARID GESERAL AT-m0C HACE DONSTAR QUF L& PRESENTE COPS CHaNCITE CON FL DO UMENTO ORIGRAL CRIE BEPCSA ENCLOS ARTHAADS TIF LA SUFERMNTENDERCIA [ IKDUSTIRA ¥ COMERCIOD =
Ak P

RESOLUCION NUMERO 40292 DE 2020 Houa e,

Formedio de b cual se decde of scirso de fepescidn”

Frante a ko anderor, se debe precisar que & proveedor mediante el radicado No. 16-419560- -00000-
D000 dal 15 da noviembre da 2016 ramitid |a informacidn relacionada con el Sinforme global de
soficitudes” @ Sinforme espacifica de inconformidades’, de que tratan los numerales 422 1y 42252
de la Circular Unica de la Superintendencia de Irdustra v Comerdo, sin embarga, al verficar el reporte
del mes de octubre de 2016, se pudo constatar la mexactiud de [a informacion como s2 analizo en al
numeral 10.2 .4 dal corsiderando décimo de b Resolucidn Mo, 50373 del 27 de septiembre de 2019,

Aunado a ko anterior, como se dijo en el mismo consderando de ka resolucidn recurrida, los numerales
4 221 y4.2.2.2 de la Circular Unica de esta Entidad estaban vigentes al momento que la recurrente
8 través del radicade Mo, 16-4195680- -00000-0000 del 15 de novembee de 2006, remilid s
informacién, teda vez que la derogatonis de los numerales 4.1 y 4.2 da la Circular Unica Mo 006 del 17
de noviembre de 2017 entraron a regir 8 parir ded 1 de enero de 2018, como 1o dispone & numeral 5
de citada circular en 105 siguientes 1Erminos.

5. VIGENCGIA,

La presente circular entra a regit a partir del 77 de enero de dos mi disclocha (2018),
salve la oblgacidn pravisia an el pardgrafo transitanc del numeral 1,38, ue sard
exigiliy desohe af 12 de dickembre de dog mil discisiele (20717)"

e acuerdo a o anlesor, e del case iraer @ colecion o corespondiente a3l prncipio
de lagalidad safalado on la sentencla C-412 de 2015, en la cual se indicd gue:

‘Bl prncipin de legalidad exige que dendro de! procedimienlo  administrativo
sancionatono s falta o condincla repvochatie 2o encuenire tipificads en fa narma -
hex Scnpta- con anlerondad & los hechos malene de 8 investigacidn-lex previa. En
malena de derecho sancionalono ef pancine de legalidad comprands wna doble
garanlia, a saber matensl, que 52 refiere 8 ia predeferminacion rormaliva de las
conductes miractoras y las sanciones; y, formal, rlacionada con la exgenca de
que osias deben astar confenidas &i LR AOFME €on rango de fey, fa cual podrd
hacer remisidn a un reglamenlo, Siempre i cuanda &n la ley queden defermingdos
los elememios eslruciurales do la corducta anlfuridica. Esfo. se desprende oel
civiferide tapostivo del inoiso 2° oel anlcwo 28 de fa Consfifucidr Palifica goe
exfalioce & pomeio de legalidad, 8 dlsponer gue “nadie podrd sor fisgaec s
confonme a las feyes preaxizieniss af acte que se imputa (.. )% es degin, gue ne
gaisle pana a sanclon &l no hay ley que doterming (g legalidad de dicfa acludauds,
¥a 584 por Aceidn U omisian’,

SECRETEART EO-ATC

Por ko anterior, la aseveracion realizada por la invesligada no tiene vocacion de prosperidad. ya que
&i bien es ciedo que os numerales 4271 y 4227 de la Circular Unica de esta Enfidad fueron
deragados &l 1 de enera de 2018, no lo es menas gue la conducta se realizd con anteriondad a asa
facha, ¥ qua la misma s enconlraba debidamente Upificada,

Asi las cosas, no as procedenls revacar la resolucidn mmgugnada,

10.2. RESPECTO A LOS ARGUMENTOS CONTENIDOS EN EL TITULO DENOMINADO:
“INDEBIDA VALORACION PROBATORIA",

La recurrente maniesld que no incumd en el incarglinienio endigado por s Entidad para o cual
sk,

Bl arlicwo 47 de fa Resolucidn 3066 de 2071 serala ef Irdmife gue deben lovar a
cabo los proveedores ante fa presentacian de Peliviones, Quafas ¥ Reclamos por
parie de los wsuaies, ya 508 de forrme verbal o esonta, aclarands que 5o dobe
informar afl psuana, por cualgiéer medio Fsico o eleclranice, la conslancia de fa
prasariacion de s POR y wn Codigo Umico Mmoo -CUN-, of cual dobdard
mantenerss duranle todo el ramite, incluido el Irdmile del recuirso de apalacion ants
ka3 Superriendancia de industna ¥y Comarcio -510-. En el caso de POR prasantadas
par escato. se hard conslar, ademas, fa fecha de ragicacion.

De oira pame, el ariicido 52 de fs misma reeolucidn, comfempla of derecho de log
usLanos al seguimiento de las POR'S, 8 consultar y obtener informacion precisa, en
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cualguicr momendo, sobre & asfado del rdmide de sus pebiciones, vhilizando para
allo el Chdigo Unico Numédrice -CUN- debidamente asignado.

No ocbetaate, medianfe camunicacidn del 12 de febrero de 2076 radicadn 15-
35083-1, Ia Superintendencia de ndustria y Comercio. atendiendo una solicitud de
concesa elevada par mi mﬁ'aaen!ada zenalh sxpresaments Qua Mo S0 redquiee 1
asmamﬁ.nﬂﬂﬂﬁd'rgu Omico Numénco, indiferenfe a3 que la respoesia a les
cOMmUnicacionss con los uswanos sea favorable o desfavorable a sus nlerases,
cuamnda fa respuesla a fa POR sea ofargada an ese mismo momentto. Esln canfierd
i qu, e wvirfud del principio ds buena e, mi reprezentada conflara gue, respecho a
las POR'S an las gue & brindd respuesla inmediala, no e NecesaID asignar
Codige Unico Numérco (CUN), pues asi lo dejd esiablacido [ SIC como entdad
competants para vedar por ef cumplimiento efactve del Regimen de Proteccidn de
Usvanos de Sendcios de Comunicapiones en o concepie mencionado, V¥ asf io
manifastd mi represaniada en su escrito de descanmos.

Afora blen, en fas lamadas anaizadas por /@ Autandad para la aperura ¢
imposicion de sancidn en fa presente INvesigacin, 56 obsend que fos asesores i
etendleron p dieron respuesta imediala 8 1os usuarkas, asl

i, ffgamaron gue (a8 ineas se enconiraban sclivas

2. Informaran gue les fneas no presentaban inconveniontes

5. Dieron & conocer & proceso para efmnmar chalguier restriccion que presentars
i3 fires, ya sea con una configuracidn manua), rermifiends w mensaie de fexto can
el procedimienta a realzar, o, an su defechy, realizands una configuracidn infema.

[

Frenie a esle punito, e ced claro en el escrifo de descergus v slegaios de
comciisidn presentados afa 5IC, que. sl blen en las grabacionas se aprecia que fos
asesores e informaron a s cilenfes gue se realizaria un escalamiendo inferno, esfs
Irgmite hacia parte del procedimiento de I3 comparnia para garaniizar Ia salisfaccion
de los usuariog, ¥ no se frataba de un escalamienlo para solucionar a8 inguisfudes
de los cliemnes, ya qoe e ciienfe abfuvo fa saifucidn a s reqguerimianto an b famada
oe manara inmediala, 50 mecesidsd oe escalaio 8 olfa 4nes Dara SU gosion.

En eslv ordan de idegs, &5 clam que, 8l bnndarse la soluciin a fp PO de mangra
immediala, ¥ de a-c:uan.lﬁn covt el concapdo emilide porla 310, no se requerta de fa
asignacian de Codiga Cnico Nurmdeico [CUN), razdn por la cual no existe de parte
de mi repregemrtada conaucta gue carirarie o estabiecido en los aficilos 41 3 52
de la Resplucidn S066 de 2011,

Sin embangn, no e evidencla gue la SIC haya reallzada un andilss acwsioso de los
argumanins ¥ de laz pruebas apontadas, desconociendn que la Compafdia gue
represerin cUents con un procadinienta de afencian p varficacidn de fas faias en
&l senvicio ¥ que. e el e amicd dicho procedimianto, 2 vahdd gue na exisiia
afectaciin an ninguna de 55 liness en cuestidn, sfusckin que = pude consfatar
ah el infarme de compensacion gue se adiunfa ™

Al respacto, revisada [3 respussla amitida por [a Direccstn madianta & radicado 16-353083- - 1- 1- 0 dal
3 de marzo de 2016, sa consiald qua se ke informd al proveedor acerca de la asignacdn del Codigo
Uinico Muménco, respussia gue se encuantra en armania a lo previsio en el romeral 2.2 .1 de la Circular
Unica™ expedida por esta Entidad, en el cual se establece que: ...) no constifuyen Peticidn, Queia y
Recurzo p porende np 2e gobe asignar CUNT en tres evenlos, los cuales estan defnidos de manera
laxaliva asi:

“Sefciud de reconoeimienn de SAF7
“SoWciudas de informacidn sobre fas cuales el proveedor dé fespuesta immediala
al Lsuerf”,

™ Frolicrs 550 y 547
T Circutar wigenie panm ia fecha de jos hoohos.
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« “Sisfemas de respuesta swWomafica de Mamadas o WH (inlerachve Valce
Response]”,

En ese orden de ideas, de conformidad con lo establecido en el paragrafo primero dal articulo 41 de
ta Resolecidn CRC 3066 de 20117, a teda aquelia solicEud que no se encontrara dentro da estas fres
hiptlesis el proveedor de sarvicios de comunicaciones le debia informar al usuanio el Codigo Unico
Mumsdrica con @l fin de que éstos pudiesen oblener INformacion precisa sobre el estado del tramite de
su paticion, queja o recurso de scuerdo con e articuls 52 de la Resolucion GRG 3066 de 2011,

Ahora bien, en & numaral 1022 dal considerando décimo de la Resolucikin Mo, S0373 del 27 de
gephembre de 2019, se analizd las preshas obrantes en al expediants y se comprobo qua en los caso
alli indicades, los usuarios présantaron quejas por las fallas en al servicio, sin gue da las mismas se
infizra como o prefarsde hacar creer [a recurrente gue fuersn *f,.. ) soliciudes de informacian {...0"
¥ mucho menos que a las mismas sa les éa: .. ) respiesta inmediata af usuanio .

Por el contrario, al evidenciarsa que las quejas presentadas por los ussarios tuwieron su arigen en |3
fallz &n el servicio de comunicaciones y gue las misma no fueron resueltas en el primer contacio, por
consiguiente, debid suministrar el Codigo Unico Mumérico, con el propdsite do garaniizarke a los
usianos el derecha a consultar v obienar informacion precisa, en cualguier momeants, sobre el estado
del trémile de las peliciones, quejas ¥y recursos,

Ahora bien, |a recurrente menciond que: .. ) s e an las grabaciones s aprecia que 10s J5esores
e informarcn a los clienies qe 5¢ realizans un escalamiemo iMermo, este ramile hacla pare dei
procedinvento og fa compaiia para garaniizar 3 salisfacoin de Jos vsuanos, ¥ no se trataba de wn
escalamiento para solucionar 1as inquieludes de Jos cientes (..., circunstencia que no es edmisibke

goeplar en esta acluacion adminisbrabva, toda vez que de las conversaciones sostenidas por kos
sudros con ¢l asesor del provesdor se vislumbran que los usuados pratenderan presentar paticiones
quejas relaciorsdos con las fallas en @ praslacidn del serdiclo, las cuales no fueron solucionadas af
srimer conlack come lo pretends hacer crger la recurrente al afiemar que; (1) se Informaran que kas
lineas se ancontraban actvas: (i) Infarmaran que las lineas no prasentaban ncomvenientas: (ii) Dieron
conocer el proceso para eliminar cualguier resiriccion que preseniard |a linga, va sea con una
reonfiguracian manual, remitiando un mensaje de texto con el procadimienta a realizar, o, en su defecta,
raglizarndo una configuracicn inlema.

Paor consiguiente, al existr una inconformidad relacienada con |z prestacion del servicio, al no haber
sido solucionada |as fallas, |a recurrente debéd asignar el Cadigo Unico Numérico con @l proposio que
l& usuana tuwiera la posibildad de verificar el estado de su inconformidad, sin que sea admisible
aceptar que al frafarse de un tramite intermo de L@ compania, el proveedor estaba exanto da ial
asignacidn,

Conlrano & lo prelendido por la recurrenle, el hecho de realizar un "escalamiento para solucionar las
Mnguieledos de los elfentes”, Implica que realizaria un trdmite para seluclonar los 'ngu-nmnianta:a al
seqviclo de comunstacionss conlratadn, por ands, al cmitle b asignacidn dal Cédigo Unico Mumérico

e cual a5 la NOMTE YoEniE DA |8 Recha 06 06 PEchos, Y pers mayDr clhniad sa iranscnba a consnuacikin

ARTIOUWL O 41, FORMA DE PRESENTACION DE POR. Coando se presonian FOAS gn bma vertul basa com imbarmar gl
ErpuEadr al Adrelns cOMEanD S8 I O snaraiee, of adis o enieasiin ¥ e raliva dola POR Bl provaador puadn
rspoador g (3 misme mranon p debe smindsirar &l pabconans o mowmai e ana conslancla oo ia amsaatasion o b POR,

Lag PORS grosaniadas an DOna esodts daban condangs boF iy manss, o mmbse dal proeaador & qua e Ongd, o momitee,
AraTReEes i divediadn de notiiacadn oel ciussg, ¥ s hachios év que s Dvdamons b sobcrd,

En bodo caso, dos usoawos meharan grossfar sus EURS ap o spofuGss, 0N coAsouancE can fa aispeassla en &l pno
pEroisto an ol aflouky 57 ol s prns e SREaduenin

FARAGRAFD 1 Los provesdares de servicias de comumicaciones debem fformar al pseano, por cuslguier medto fisico
o piecirdnico, (4 conslancia do (@ preseaiscics de b POR ¥ un Ghdige Daico Numdvico —DUN-, 8 cual dedevd mantansree
duranté feda & trimile, mcleide el rdmite del recurso de apefacion ante 2 Superitendancla do (rdusina y Comercio =
S0~ En o caso de PORs presoafacas por ascrine, s havd consier, ademes, b fecha ds reoleackin

PARAGRAFD 2, (.03 s o0 DTSN o for COses s mimsncos de que rafe o presosts antiokn. somn sdrvvsiados
¥Asedos 3 los prveedones tt SONACIoS 00 COMLMOECAOmES 007 padte de I Susaraiandancin o mucdas g Camog -500-,
0 CanfuTdad con Ak MUTVaE Joo Aehs Enbdig astabieren © (destacdo fuom do loaha)
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“Pormaecko de ke cusd s decios of rmcurso de repascitn”

vidnerd el derecho de bog usuanos de consultar y obtaner informacidn precisa schre el estado de sus
pPebCones, quajas y roursas, 0 frensgredio lo previsto an los artlculos 41 y 52 de la Resolucidn CRC
3066 de 2011, asi coma |o dispuasto en los numerales 3.1 3.1.1 ¥ 3.2.1, del Tiulke 1l de ks Circular
Unica da la Entidad.

Asi las cosas, ne exisien elemantos de juicio ni proebas adiclonales gue permitan revocer 12 sancion
impuasta a ka recurmente medianie Iz Resolucidn Mo, 50373 del 27 da sepbembre de 2019,

10.3. RESPECTO A LOS ARGUMENTOS CONTENIDOS EN EL TITULO DENOMINADO:
1 “ANALISIS DE LOS FACTORES DE GRADUACION DE LA SANGION™.

Frenke a esie aspecio, al recurrente ira @ colacion e Santencia C- B84 del 2007 proferda por la Cone
Conslitucional y transcribid ko establecido en el arlicule 66 de B Ley 1341 de 2009, para sefialar o
aiouienie:

Como podemos chservar, an fa Bestlucidn mecumida, fa 516 mo incfupd wna
valoraciter oetaliada con wra axplicacsdn clara de los hechos, prushas y normss que
forvo et coenta para cada ue oe fog enferios gue analizd al mponer la sancidn a mi
ropresenlada, par tanks, no e dio cumplimiento al incizo finsl del arliculo oftad, fo
Gue impide comlroverlir de manera adecuada las rezanes que &l investigadar fivo
en cuenta para imponer 8se monto como sencidn a 1 sociedad COLOMBIA MOWVIL
5.A. ES.P., confraniando o manifestado por fa junsorudencia

fiei)

Fortanto, g6 inzishe en que a 51T adopls una docisin sin consideraciones de fordo
reEpecio de [08 crifefos parg gracuar [ sancidn Impoesta, con o cual asia
gfarcierdn & faciilad sancionalons sin ef soporte legal y Bociico respectivo. pues
considera de manera alslnda fa existencia de wna afectacion al inferés general sin
especificar cudl os, codlos son ks dafios y perfuicios ceasionadas al mismo ya fodo
& régimen do predoccidn o Sseanns, pa oo ol caso analizadn pare de un hecho
pavadd i concredn refaciorads con @ reclamacidn g8 wna usuarg T

Las anferiores argumentos no lienaen vocacion de prosperidad par dos razones a saber

La primera, porgue el arliculo 66 de a Ley 1341 de 2009 establece cudles serdn los criterios que las
auloridades adminisiralivas ~en este caso ks Superintendencia de Industria y Comerco- deban lenerse
en ceents para imponer el monfo de (3 sancién, Mo absiamte, dichos criterios meramenls son
harramianias con que el oroenamiento juridico dota a tas autoridades adminisiralivas para calficar |2
conducta del infractor cuando las mismas apdguen

En al caso an astudio se realizé una valoracidn de ks pruabas obrantes en al expedients,  an alencidn
a los crilerios y limites establecidos por el leglslador e cuantificd la sancin

La segunda porgue el articulo 51 de |a Ley 1978 de 2019 dermgd el articulo 66 de la Ley 1341 da
2009, por consiguiente, de conformidad con el articulo 26 de (a Ley 1978 de 2018%, a las acluaciones
adminisiralivas s les .. ) splicaran las reqles previsias en ef Cddigo de Procedirmiento Admmistrative
¥ de o Confenciozo Admimisfrative”, es decir que en atencidn al articule 47 del Cdadigo de

= Frdi G447

" dntizgln 8T Wgenodh p demogalonas Lo preseole Lep nge @ pavke s 5o proma’pandn p devoge locay s digposmianes que e
SRAT enniranas, oo aspacal e atioos 1718 1620 424849 ¥V 5T o f Loy T4 dp 7000, ks amicns 3.4 5 & 7 8.8, 0 7
ey reenetn ce! Karal ) 13 94 75 108 77 23 37 26 41, 47 43 44 45 47, 57 57 55 40 81, 67 conavaanodn ohel marigreo
2° p 3o e Low 1802 do 1008, bos amowos |, 2 3, 06 T4 45 1810 p 21 e by Low 338 che 18808, Ins aicedos 6 8 3/ de i Loy
BEC da 2001, o ankoule 58 o fa Ley 1347 de 3009, of avtitudo 71, of inaso pamoro dol siouio 13 y of soameva 2 dal amiowo 20
oo da Loy PG e 2008, 8l numensd P ow edicrass F ol numeeal 2 ol afcoh 7 o Decrafoe-Lap 4168 de 2011, ke Lay 1507 ow
FOHE, ool @miogfo 39 el antiouho 36 ge by ey 1753 de 2301757, [Desiscado leva ol lexio ofl ginal)

¥ For miodio del cunl sp modfco: Bl aficulo 67 e L Ley 1547 o8 2008,
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*Por madio de la cual se deckde al rocurss de repascids”

Procedimients Admmnisirativo y de lo Contencloso Administrativo {Tes procedimigntos administabivos
de cardcler sancionalorio no raguiados por leyes especiales o por ef Codigo Disciphinario Unico, se
sigelaran a las disposiciones de asla parte del Cidigo. Los preceptos de esie Cooigo se apiicardn
tambign en o no previsio en dichas igyes”

Bz las cosas, los criterios para graduar las sanciones, son los contemplados en el ardiculo 50 de la
Lay 1437 de 2011 y no los previstos en el articulo 66 de la Ley 1341 de 2009, por la expresa derogatoria
de precilzdo articubo.

Por I antenor, la Direcsion procedit a graduar ia sancian adminisiraliva teniendo en cuenta los crtanos
previsios en el articubo 50 de 2 Ley 1437 de 2011, norma que dispome kD siguiente.

ARTICULO 50. GRADUACION DE LAS SANCIONES. Salvo lo dispuesto en leyes

emmms la gravedsd de I'ﬂﬁ .Fa-.'ra.a y ol ngor da Faa Eancignegs por infraccionaes
Qv a fos ienfos crifofios, @n cuardta

resultaren aplicables:

1. Daiio o pefigro generado & los miareses jurdicas iufsfacs.

2. Beneficio econdmico abienias por &l infracior para &0 ¢ a8 fawvor de un e,

3. Reincidencia en fa comisitn de g infraccitn.

4. Resistencia, negativa v chstniccion a la acoidn investigadora o de Supenasiin
5. Ltiizaciin de meadins fravdwentos o viifzacion de persona rlomicsis gama
ocultar fa infraceion w ocultar sus efecios.

8, Grado de prudencia y diigencia con gue se hayan alendido los deberes o se
hayan aplicada fas normas legales pertinefiles.

7. Renuencia 0 desacafo en el curmplmiento de las drdenas mparidas por la
auforidad compelznie,

8. Reconocirmienlo o aceplacion éxpresa de [a mffsccidn anfes del decrefo de
prushas’, (Destacado fuera del texio).

TFHIT RITFLE,

[De la nomme en comeinto, e deduce que para graduar k3 sancion administrativa se tendran en cuenta
Hos criterios on cuanto resulten aplicables, &3 por gllo, que medianta en considerands décimao
segundo de la Resolwicn Mo, 50373 del 27 de sepbembre de 2019, se v en cuenta para graduar
la sancidn impuesta a la recurrents lo previsto en of numeral G del articule 50 de la Ley 1437 da 2011,
Iz cual qreedd plasmado en la resclucion sancionatona en los siguiente barmincs:

Franfe a s crilerio de dosimelrs sancianatoria, cabe manclonar que, 1a conducta
desplegada por el provesdar investigado, no afend’t sus deberss ¥ no aplcd fas
novmas que desamolian & derechn de Ins usvanos @ presantar peliclones, quefas
wo recursos relacionadas con la presfaciin del servicio, a fravés de fa limea de
atancidn ail usuang y la posibiidea de fener conooimienta del astado da Su Sokelid

Lo anfenar, Bene sustenio en las prusbas recaudadas dwante fa actuacidn, las
cuales demuesiran que el provesdor incumpld fas obligacianes sobre @ recepcion
¥ framife de las peliciones. quefas wo recwrsos relacionadas con fas latas dal
sEnicio preseniadas por los usuanos a fraves de la linea graluda de atencida af
piblico de la socwedad imeskigada. De igual manara, sa comprobd que a falla de
a5 mormas juridicas afecld & derscho B Jos wSuanos 4 consuftar |y odlener
nfarmacicn precisa Sobre & SElalo 08 Sus policionmss, qLEEs ¥ reowrsos, pa que
omitio o deber de asignar o Codigo Unico Numénco (CUN) a fas quejas
presenfadas por uskanos a raves dal mismo medio da alencidan,

En olras palabras, ls sociadsd investigada guabranit el deracho de los usuenos 8
raciamar por medio de fa inag de atenoidn & usuano, foda vez que, se obstacufizd
(3 pogbiided de presentar reclamacionss frenle 8 las fallas del sendcio & impidio
que fos peuanas pudieran consultar ef esfsda de sug soliciiudes.

Azi las cosas, es evidente gue [a sociedad investigad's incumplid su daber de recibir
laz paliciones, EI'J..I-EIJ:f'Iﬂ o recursns que preseriarcn D8 WSUANDE, [omo LEmpocs,
asigng & Codigo Unico Numénico de las inconformidades, o que a la posire,
dernuestra la falfa de aplicacion de la norma que requian & derecho de pefician.
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Da asfe modo. g8 advierte uwn desconaainienta of deracho a presentar paticiones,
gueias o Fecursos, ¥ a quo ias mismas soan tramilades ¥ resveltes de maners
apoeTung, prerragalva gue fene asdern constiluciona &n al demecho fundamendal
de pelickin, consagraco an el anficiln 23 de I Constitucian Politica, v sobre af s
e Carfe Constitucional fa di.mua.ﬁtn-qm Tejn' deremn d'e .ﬂFFIl,’.‘,j:I_l'i &5 rmﬁ_m
conshtucional que & permife 2 los Al ) BspeluDERs 8
laf aulondades v oblener mmﬂmmwma oporiunE ¥
compiela sobve el parficwar s cusl dede necesaramente “ser Mevada al
comacimionio del soffcfante”, pare que se garanfice efficazmente esle devecho.
Dhesce ester purito e visfa, el derecho de peilicidn nwlicra " no sof 13 posibiicad
de acudic anfe la admiisiracion, SN0 Gue Supone, Sdemas, o resultads de dsla
que 28 manifesta en fa oblencidn de wna pronta resolicion, Sin este Gimo
elamento, & derecho de peticldn no se realfza, pues es esencial &l mizmo. [ )27
(Destzcedo fuera del texio)

For oire fado, fa Oirecchon comprobd que la socedad inveshigeda sominishd
iformacitn inexacta relacionada con of nforme global de soficitudes” & “informe
especifico de inconformidades”, foda ver que, & venrficar el reporte del mes oe
ociubre de [ misma anvalidad, las peliciones ¥ quejas de discinueve (18) ususarios
ne fieran mpardadas de confarmidad con a8 exigencias pravistas en fa Ciroular
Unica de esta Enfdad, impidiands gue esla Awloridsd Administrativa fuviers
conocirmenlo de o realdad do fas inconformidades presenfadas Dor 108 USHaRNOS,
fo cual a fa postre, impasihifitd i adopcidn de lag medidas necesarzs en prode fos
CONSUMITones

Bajo las antenoves consideraciones, ¥ una ver identificado los bienes juridicos
leqonados oy & conducta  andunidics dol proveedor g8 sendcios e
COMUICACIONSS, &5 feclr, @ nfends juridico prodedgido de que fas POR's
prserifadas por fog wsuanos szan ecbicas a ravds de ios diferenles medios o
atencion de corfarmidad con las mommas gue regwan el derecho de pebicidn, ¥ la
informacion inexacfa entregads a este Superintendencia, so adwerfs gue 3 enfidad
de kg mismng son sumamente significativos v relevanites, debido a gue el inferds
Jurigfen amparac por &l derecho concwlvado, consfiluye sn un prncipio fundants
del orcfenamidgnl jurioico an maleris de profecoidn USUEIDS o8 COmUNCacivmes,
cuvo desconociriento Significa on cueslionamiento direclo a fa wigencia def
régimen de profecciin de USUanes, que pone en entre dicha los cimienios sobre los
gue 52 adiican las normas que requian las particwlares reldciones de consumo

obelo da investigackin

Azl l85 cosas, lenendo en cuenla los oiferias normalivos a ks cuales esid suela
I3 discrecionaikdad de fa admimsiracion, fa Girecaidn efcuantra gue &f efsciuar fa
valgracid fespecto de fa falla de cumplimienio &n sus deberes ¥ no apicacion del
ordenarmignio  jvidico,  se pudo ewvidencior gque  dsla desconecid  vanas
disposiciones legales v reguisionas, come 1o es e dereche de bos wswancs &
prasgnlar policines, queRs ¥ fecurses a lraves da los madios shiigaionos previsios
por el reguladar v surmnisfear infarmacion exacha,

Por fo fanta, ¥ leniendo en cuenta (a5 anferorss consideraciones &5 Meoesan
IMPONEr Una Fanciin score con o anfes expuesto, que genere wn reproche
edecuadn y proporcional, ante un comportamienfo en abiena contradiceion con &/
Reégimen Integral de Frodeecidn de fos Derechos de los Usuaros de Sendclas de
Comunicaciomas par wWa de \a irasgresidn de o esfabiecido an & numeral 7 del
articuio 53 y &' numeral § del articulo 64 de fa Ley 1341 de 2008, asf como de los
Merates gl y k) def numeral 1007 del artficulo 10 v fos aniculos 39, 41, 45, 46 y 52
de ig Resofvcion CRC 3066 de 2071, los numersles 3.7, 377, 321 4221 y
4222 dal Tiwlo W de s Circufar Unica de ls Supsrintendencia de industria y
Camercio™,

W Corle Consifuconel seniencia 301 de THBE MUF Or. Alsgandm Martinee Cabollemn
- Fokg T
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Aunado a lo anterior, no es cierto que |8 Direccion al momanto de graduar ka sancian administratva
gonsliderara “...) de manera aisiada la existencia de una afectacion al nlerds ganeral sin especificar
cudl 08, cudles son los dafos ¥ pericios ocasionados & mismo (...|", dado que como se sefiald en &l
numeral 12.1 dal considerando décimo segundo de ka resolucion recurnda ef critario de dafio producido
no se tuvo an cuenta para graduar b sancion, lo anterior se desarrolid en los sigusntas Wminas:

Asi lo ha confimado /8 Corfe Consfifucianal, al sefalar gue Tiralandose de
profeccin de los derechos de fos consumidores, No 56 requiene enfonces la
exlstencia de wi dadg, tampoco fa de un perjuicio, ri hay lugar mediante el glerciclo
de una accitn colecliva @ una indemnizecion reparalona como ya sé difd. Lo que &/
Igpistador prolege es ef derecho de QUiEnes adquwieran Un produclo O S8nwcio
determinado a no resullar defrabdados en la confianze publica que el produclor
dabe honrar permaneremenie ¥ con respecio a lodas*"

Por to aca expuesta, 56 trafa de un criferio agravante que no ea aplicable al caso
concrefo @,

fsi las cosas, los arqgumantos expuesios en el recurso no tienen vocacion de prosperdad, por
conziguients, la sancion impuesta madiants la resclucan Mo, 50373 del 2T ¢e septiembre de 20149 se
mantiane incalume.

10.4. RESPECTO A LOS ARGUMENTOS CONTENIDOS EN EL TITULO DENOMINADO:
PRINCIPIOS DE PROPORCIONALIDAD Y RAZONABILIDAD EN LA IMPOSICION DE
SANCIONES™ Y “CUANTIFICACION DE LA SANCION IMPUESTA".

Frenile a esle W0pico |a recumente dijo ko siguisnie:

“Como bien se manifiesta en &f escifo de descargos da mi reprasenfada, & Capitulo
Cuarto de fa Circwar Unica de 8 Supenntendencia de indusiria y Comencia, Segun
ia version vigente af momenio de los hechos investigadas, inclufa una sere de
obligacionas y aciividades enfocadss 8 eslablecimiento de mecanismos oo mgjiora
ert la atencion & usuano con e ohielivo de generar sociones sistemnaricas de parte
de los provesdores da felefonia mdvil tendienles a mejorar de fowme sustancial ios
nivales de respelo v salisfaccidn de los usuanios del seclor’, asi como de ganerar
‘mecariamos de mefora &0 fa atancidn y & profeccidn de los derechos de fos
vsuanos, & traves de g generscitn de repories rgurasos de informacidn p
seguwimento del desempeio ds log provesdores en malera do proalacadd 8 10
derschos de los usuanos, szl como del programa como {30

£ ese sentioh, &f numeral 4.2 2 incluiz fa obligecion para lof provesdones de
repartar a fa Direccidn de Investigaciones de Profeccion de Usuarios de Senvicios
de Comunicaciones e informe giobal de saliciudes y e informe especifico de
inconfgrmidzdes dantro de fog diez {10) primeros dias halues do cada mes.

Postemonments, la Circular Unica de la Supennfendancia fue modificads medante
Ciarcufar No. 006 de novienbre de 2077, en la que fue eliminado en sy infaidad ef
Gapitulo Cuario amles relacionads, e aras de, Segin o mendiona dicho
docuwmento, adecuarc al carnbio normalive gue se presentd en malera de
profeccian di uSUERos o8 SENITI0E 05 COMLIMGACIIES.

Asl laz cosas, la abligaciin de remitir af informe giobal de sofcifudes y el informe
especifico do inconfommidades fuenon eliminadss del documenito por madie ok ewal
fa Supenmendencia de Indusida y Comercio impane insfrucciones & los
prestadores ool (sie) senvciog de Comunicecionss, ¥ en asie senbido, s dichos
MEeCANIEMOE No 82 sncuaniran wigerdes, no fene ni gentido n fundamenfo imponer
ung sancidn a an regrasaenfada par el presunto incumplimisnto da wna obiigacian
CLYE FEZON da ser va desaparecid del ordenamiento junidico

H Come Cosslilacional gn Senmncs T-465 el 5 o junic de 203 Expediane T-T32420. M.F, Alksio Bdiras Siema
= Folio 45868 revmmn
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Por media de b cualda desde of recurso de repaskcadn®

Dicho fo anlenor, se conciuye gue no es razonadle i proporcional fa imposicitn de
Ua SANCION 8 T representada, con fundamenia en and narma que ke no existe y
quia, por ands, s inalidad fambldn desapanssid™E,

Frerle a los anteriores argumentes se debe mierar o indicado en k& resolucidn impugnada madians
la cual se considerd que para [a lache de |8 ocurrencia de los hechos los numerales 4.2.2.1 y 4,222
de ka Circular Linica no habian sido derogados, dado que la informacidn de que tratan las normas
datan del mes de oclubre de 2016 v la derogatoria infroducida por ka Circular Unica Mo 0068 del 17 de
noviembire de 2017 comeanad 2 regir 3 partir del 1 de ensro de 2018 de confarmidad con el articulo &
da citada crcular.

Asi las cosas, resullan inocuos los argumentos plantesdos por la recurmente, ya que s mismoes fusron
analizados en la Resolecidn por medio de & cual decidid de fondo la presenta acteacion administrativa,

Por ofro lade, |la recurrente franscribid unos aparfes de 3 sentencia © 1161 de 2000 proferida por |s
Corte Constitecional para concluir [0 siguiants;

‘Dhe I anlenor 58 CVige qUe a5 Sanciones que Impamgad fa adminisiracion deben
s GreCUadES & fos Tmes de fa norma el gue se furdamentan, 1o que 5o relacions
oirectanmenie con el curnpdimignio de s obligaciones gue s describer an 8l cargo
¥ oque, cor dicha sancidn se assgure @ cumplimisnio de los fines del Esfady
aifvacdn que on el presonie Ca50 RO S0 Nesaniang, pues 8 Supevinieranci
estarin sancionands, a mi representads com fundamento 6 wia abiigackin que en
la acluaidad no Nene razdn de sor, maxime s gcluaimente oxislon mecanismos
diferantes, esfablecidos en la misma regwaciin, para buscar la majora en i
alencién & los usuwanos™’

gu ver, respecto 4 & proporcionalidad de las medidas del Estado cuanda ackia en vifud de |a

3, oiestad sancionaloria fa sociedad sancionada manifast:

=
)

“Tal y coma fn ha sefdalado la Corte Constifucional, ef derecho fundamentsl &
Debido proceso comprande, no solamenta las garantias del articido 29 de la Carts,
ging fambién oo cimo de valores ¥ poncipios oe [ misma raigarnbre
canstiucional que hacen que vaya mas ald del cumplimiento por parte de las
aufondades de los requisios que 18 ley procesal impone, fo anenor 8 traves o 1
irestnclia observancla de los dends dersaios que permrlan @ vigencia O wn orden
Justo, Asl pues, 8 misma Corte Constiucional ha Mencionado que wha ansla del
principic de la bueng fe g del derecho Amdamental ol debido proceso es fa
proporcionalidad ed Ja saneidn o presfacidn impuests, o) proporcionalidad es
tambidn un pastlade gue inforrma foda fa aclividad adminisfrativa y no pretande
cira cosa gu la sdacumcdn enfr mediog @ ines, antm &g medidas uilizedas ¥ ias
riecesTddos goe 50 frafan de salvefaoor

Oe confarmicad con fo anfenior, [a funsprudencla Conslituciona! ha mencionado que
fog principios o6l deracho penal - coma forma paradigmalica de confral oe fa
pofestad pumiliva- se apiica, & todas las formas oe actividad sancionadara del
Estang. Al respecto ha sedalado la Corte Constitucional gue, &n of devecho
admimsialivo sanoonador, Ta defintcdn de uma infracoidn debe respeiar fos
principios de legalidad y proporcionatidad gue gobleman la actividad sancionadora
del Exfadn® La ponderaciin de los 005 en una acluaciin debe responder a la
gravedad de la fallfa v al bien furidico afectado ™ ¢,

Frevio a profundizar en el anterior argumenio, |a Dwecclon consdgera perinente aclarar gue &
procedmmiento adminstrative de B referencla tisne askdam an la Ley 1341 de 2008 “ofor 2 cus' e
defingn principios y conceplos sobre g socledad de fa informacidn y fa ongamizacidn ae las Tecnologlas
de la Infprmacitn y las Comunicechkones —TIC—, ze crea la Agencla Nacional de Especlro y ae dictan
olras disposicones”. Dicha ley, conalituye el marco juridico de las telecomunicaciones en Colombia, y

W Pl 4T v
¥ Foli 543
=h,
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Por medio de k= cusl se decides el rourss da regeoalsdn”

dentro de ls varedsd de lomas que [ reforida loy establece, dedica una parte de elia. a la protecciin
de Ins derechos de los usuarios de los servicios da comunicaclioras, 85 decir, a los consumidores,

En ase sentido, ol legislador, previd también un régimen especial de sandones con criterios definidos,
los cuales s& encuanlian dispuesios en los articulos 65 de la Ley 13417 de 2008 y un procedimeento
adminisirativo sancionatore da naluraleza especializima, of cual 38 encontraba previsto para la fecha
de kos hechos en el articulo 67 ibidem, el cual fue modficado por el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019

Ahora bien, la Dirsccian considera que ks articulos 42 y 44 el Codego de Procedimiento Administralivo
y Contencioso Administrativo, fueron aplicades inlegramente, loda vez que 7(...) s& tomd 18 dacisiin
con base en fas pruabas e informes disporiyes (.7 v Teeron resueltas .. ) [00as a5 cuestiones
pianfeadas dentro oe fa aciuacidn’’, y se analizaron criterios objelivos tanio generales, referidos a la
Irasgresion de las normas juridicas, como partioares, fundamentados en la evaluacion minuciosa de
las siluaciones concrelas, aspecios sobre ios cuales s construye la motivacion, presente a bo lango de
izda la Resolucion Mo, 50373 del 27 de sepiembee de 2019, para sustentar i sancion impussta, la
cual “se adeciia a kos fines de la norma"y resulld “proporcional a los hechas qua Jo sirven de causs*”

En este sentido conviene precisar que, tal como e ha manifestade 1a jurigprudencia del Conssjo de
Estada, Ya proporcionalidad no estd deterrvinads por iz argumentacian o reddrica gue almededar de aia
g0 haga o no eh los actos sancionalonog, sino por la refacidn de s magnilud da fa sancian con las
caraclprislicas y cieunsfancias de log hechos que fe sinen de fundamento atendiando & los
pararnalias sefalados an o aricilo 36 del CCAY, asto 85, gue sea adecuada a los fines de la horma
gue (& aulonza y proparcional a fos hechog™”

D este modo, una vez determinada la gravedad de la falta, ks reincidencia &n |a npmlsrﬂn de bos
gam. alendiendo los lingamsentos de razonabikdad v ponderacidn de las drounstancias paticulares
e cada case concrelo, esto es, B proporclonalidad, la Diweccion haciendo uso de la facullag

sagrada en & arficulo 44 del Codigo de Procedimiento Administratvo y de lo Comencioso
minisirativ, impuso ks sancidon pecuniana a cargo de la sanconada por |a suma de CENTO
REINTA ¥ SEIS MILLONES SEISCIENTOS TREINTA Y NUEVE MIL CIENTO CUARENTA PESOS
CTE ($136.639.140), equivalentes a GIENTO SESENTA ¥ CINCO (165) SALARIOS MINIMOS
EGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), monio al gue se llagd luego de analizar la gravedad
de la falta v el criterio previsio en o numeral § del articulo 50 de B Ley 1437 de 2011, es decir, que |a
misma camaspondio al une coma wea 1.1 %, ded limite legal previsio en el numeral 3 del ariculo 65
de fa Ley 1341 de 2008, o saber, GUINCE MIL {15.000) SALARIOS MINIMOS LEGALES MENSUALES
VIGENTES,

En eoncordancia con o hasta agul expussio, la Direccidn no encuantra gua haya algon alenanto da
jubtio determinanto gque permila revocar la resolucidn mpugnada, motivo por el cual, se confimar
intagralmenis la Resolucion Nao. 50373 del 27 de sepbembre de 2019, por medio de la cual se sanciond
a TGO por el incumplimiento del el numeral 7 del arliculs 53 v el numeral 5 del articulo 64 de la Ley
1341 de 2009, asi como de fos Mersbas g) v h) del numeral 10.1 del ariculo 10 vy los adiculos 38, 41,
45, 48 v 52 de |a Resolucion CRC 3066 de 2011, los numerales 3.1, 311, 2214221 y 422 2 dad
Tituwbo 1l de |z Circular Unica de la Superintendenca de industria vy Comerncia

DECIMO PRIMERD. Que el aticulo 49 del Plan Macional de Desamolio para el perioda 2018-2022,
contenido &n la Lay 1955 de 2019, establece quae;

"Cdicuio e valoes en UVT, A parlir ol 1° de enevo de 2020, lodos los cobros,
sanciomes, mudlas, lasas, fadfas y estampifas, actualmente denominados y
astablocidos con base en g salaro minimo menswal fegal wigenls (smmiv), deberdn
zor calculadoz con base on su equivalencia an fermines de fa Unidad e Valor
Trititario (UVT).

¥ frticulo 4F gal CRACA,

0 frticulo 44 dal CPACA,

“! El aniouin as mencidn lua darogado por 13 Loy 1437 da 201, por consigusonie, dabo onlonderse quo i junsprudencia haoe
afarencks &l amiculn 94 da 8 diada by,

heniencia del 18 de apoilo de 2005 Saka de o Conlencoso SAdminstinivo Seccidn Primera. Conseena Ponsne: Dr. Ralos|
Cslan 4 LaFaniPi g
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Pormada de la cual sa docide 8 racurso de repasicidn”

Pardgrafo. Los cobros, sanciones, multss, fasas, fanfas y estampiias, gue se
ancuenien gieculonados con amerondad &l 1° de eners de 2020 =0 mantendrén
dedarminados an smmhe”,

De conformidad can la anterior dispasicidn v tensenda en cuenta que |a seancidn impuesta modiants la
Fesolucion Mo, 50373 del 27 do saphembra de 2099 por valor de CIENTO TREINTA ¥ SEIS
MILLONES SEISCIENTOS TREINTA ¥ NUEVE MIL CIENTO CUAREMNTA FPESDS MCTE
($136.639.140), equivalentes a CIENTO SESENTA Y CINCO (165) SALARIOS MINIMOS LEGALES
MEMNSUALES VIGEMTES (SMLMY), no s&-encuenira ejeculoriada, b Direscidn proceders a establecer
dicho valor con base an su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Tributasio (UVT), que
carresponde a JB3T.423540315107 UNTS,

Finaimente, y en contordancia can ia declaracion de emergencia sanitaria y ias medidas adoptadas
por el Gobaerne Macional en el Decreto 417 de 2020 con el fin de mitigar los efectos de la pandamia
ded virus COVID 13, la Superintendencia de Industria ¥ Comercio medianie la Resolucidn Mo, 11792
| del 16 de marzo de 2020 (modificada por la Resolucin Mo, 11927 del 16 de marzo de 2020], |a
Regolucion Mo, 12169 del 31 de marze de 2020 {modificada por la Rasolucidn Mo. 16978 del 15 de
abril de 2020) v la Resolucion Mo, 28182 del 12 de junio de 2020, dispuso B suspenaiba de l&minos
| desda & 17 de marzo do 2020 hasta & 15 de junio de 2020, comprendiendo un t&rming total de daos
] {2} meses v waintinueve (29} dias. En este sentido, a partir del 16 de junio del 280 an cursa, sa ordanc
| roanedar Wermenns para las actuaciones administrativas sancionalodas

Ern méarito o ge expuesio. ia Dhreccidn:

RESUELVE

TICULO 1. Confrmar infegraliments la Resalucion No. 50373 del 27 de septiembre de 2018, bajo
=al anendido que la multa impuesta a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. ESP identificads con NIt
HR30.114.83 4, porwales de CIENTO TREMTA ¥ SEIS MILLOMNES SEISCIENTOS TREINTA ¥ HNUEVE
MIL CIENTO CUARENTA PESOS MCTE ($138.639.140), equivale 3 3837 423540315107 UVT, de
conformidad con lo expuesio en la pare metva de la presente resolucion,

ARTICULO 2, Conceder el recurso de apelacion inlerpuests contra ka Resolucion No, 53373 del 27 de
septiembre de 2018, ante ka Superiniengente Delegada para la Profeccion del Consemadar,

ARTICULO 3. Trasladar el expediants 5l Despacho de la Superintendente Delegada para la Profeccidn
dal Consumidor para que S8 surta el recurso de apelaciin.

ARTICULO 4. Nolfficar personaimente el contenido de la presente resolicin las sociedades
COLOMBILA MOVIL 5.4 ESP denliicada con Nil, 830,114 9211 y COMUMICACION CELULAR 5.4,
COMCEL 5.A. idenlificada con Nit B00.153.993-T, entregdndoles copla de la misma e informandoies
qua conira e2ta no procede recurso alguns

NOTIFIQUESE Y CUMPLASE
Dada en Bogotd O G, a los 22 dia del mes dée jullo de 2020

LA DIRECTORA DE INVESTIGACIONES DE PROTECCION DE USUARIOS DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES

1 La muks so actualz oo el valor de la UYT poea o afo 2000, Iomendo on cuanls o prosdsts en ol arkoulo @8 do o Loy 1855 4o
2018y &l conceplo jurkdoo Mo, J0-E3ND- CZ2-0 del 20 de febrens de 2020, emitdo oo 3 Ofcnn Asssoen Juradkoas de B
S ri nbssrdmrcu da Iicduiliagy Comwiicia, an &l cual s phie S el piocedabeials pidd dcluhEar |od vikanis daaiiahd o5 an Baliras
Miririrs Lisgebes Mpnpslss Vigenias de 2019 en Unkdsd de Valor Trbulsna da 2020 § In Fessbacdn Mo JHIEEN de 20015 i lds
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“For meda de b cual sa docde ol socurss dé fepodlcin®

Hokdicasian:
Zancienada

Provesdor de servicios:
Mit.:

Apodorada;

|datifho mciin:
iraccidn:

Ciudad:

Departamanio;

Damancianta:

Provesdor de servicios:
Mit.:

Apoderado espaoial:
identificacion:
Dilraccian;

Cludad:
ﬂI'.llplurlall|'|-l-=ru'|:l:

%‘ labsana: AOC
HE LPGRER

probd GRRIR

ST

SANDRA MILENA URRUTIA PEREZ

COLOMBIAMOVE 5.8 F58

BI04 145211

Wslierly Hiclalgo Cardenas

(5.8 Mo, 43181908

Calla 26 Mo, 52-32 Modul G1
0L

Cundnamanc

COMUNCAZIN CELULAR 5.4, COMCEL 2.4,
BO0153993-7

Kartin Alonso Hurtado

C.C. Ha, ThlBsE™

Calle 57 Mo, & - 38 Torre 57 Apia 803

Bogota 00

Cungfmpmnngy

Bogoda DG, 23122070 Bl Acto Admindsiratien Romese S0373 da fecha 370002019
a3 primers copia § gesdd apsculerada pars COLDMELA MOV 3.4 EEP al e 3201202020
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MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RESOLUCHIN NUMERC f 9 10 SDEE'IJEEI
¢ 10 DIC 700 )

Por la cual se resuehe un recurso de apelacion

Radicacidn, Na, 13-4919
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 & del articulo 11 del Decreto 4885 de 2011 v,

CONSIDERANDO

PRIMERO: Que |a Direccidn de Investigaciones de Proleccion de Usuarios de Sericios de
Comunicaciones, en adelante la Direccién o el 2 quo, mediante la Resolucldn No. 50373 del 27
de septiembra de 2018', impuso una sancion a COLOMBIA MOVIL SA ESP., en adelante
TIGO, iendificada con Nit. B30.114.821-1, porque a juicio de dicha instancia, las explicaciones
dadas por la referda sociedad no fugren suficientes para excnerarla de responsabilidad por
haber incutnido en las siguientes conductas: i} omitir el deber de asignar un Cédigo Unico
Mumérico (en adalante CUN} a cada una de las peticiones, quejas y recurses que presentan a
8Us uBuarios; [i) obstaculizar yio ser renuente a recibir v tramitar [as pelicionss, quejas y
racursas relacionadas con fallas en la prestacidn del servicio a fravés de la linea gratuda de
atencidn al cliente; v por Ofimo i) summistrar en nexactitud en la informacidn remitida 2 esta
Entdad relacionada con el informe global de solicitudes y el informe especfico de
inconformidades cormespondientes al mes de octubre de 2018,

For dichas razones, la Direccidn dedard configurade e meumplimients de bo dispuasio en e
numeral 7 def articulo 53 y el numeral 5 del anticulo B4 de la Ley 1341 de 2004, asi como de los
literales g) y h) del numeral 10.1 del articulo 10 y los articulos 39, 41, 45, 46 y 52 de la
Resolucidn CRC 3066 de 2011, losnumerales 31,311, 321,422 1y 42 2.2 del Tiulo |1l da
la Circular Unica de egta Superintendancia,

SEGUNDO:; Que inconforme con la citada resolucidn, la apoderada especial de la sancicnada
interpuso an rmino e recurso de repesicidn v en subsidio de apelacion, mediante escrifos
idénticos del 237 y 24 de octubre 2019°%, en los que adujo en Mrminos generales los siguiznies
argumentos:

2.1. “Ausencia de tipicidad de la conducta”.

La apoderada sefiahl que la imputaciin de los cargos segundo y tercero desconooe los
principios de legalidad v tipicidad y, con elio, &l derecho al debido proceso de su representada
dado que, en su consideracion, en el acto administratvo de formaulacion de cargos no se
encueniran descritas de manera clara e nequivoca las nommas presuntameante transgredidas

Asi las cosas. purntualizt que la Direccidn fundamenid juridicamente el cargo =egundo 8n una
sefe de derechos cuya fiulandad recae en los usearios de los senvicios de comunicaciones y
na en una obligacién a cargo del proveedor del servicio

! Conapcutiva 20
* Coraecativa 77
* Coramcelva 78
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Por la cual sa resueive un recussa de apalacitn.
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Por otro lade, sefiald que fa imputacidn del cargo tercero, refativo a la supuesta infraccion da o
dispuesto en al numeral 5 del ariculo B4 de la Ley 1341 de 2000, no se adecia a las
circunstancias objetivas de la conducta descrita en la imputacion factica, pues esta obedecio a
la supussta no presentacion de la informacion requerida por |a autoridad, pero en la resolucian
recumida no se argurmenta jurldicamente por qué se sanciona a su representads “con base en
una normatiided que para la fecha de la presente invesligacion ya no se encuenirs vigante”

2.2. “Indebida valoracién probatoria”.

Afirmé la recurmente que mediants comunicasion del 12 de febrere de 2015, esla Enfidad senalo
expresaments que no se requiere |a asignacion del CUN cuando la respuesta a la pelicion,
queja © recurso sea olorgada al momento de su presentacion. Fue asi como, de buena fe, su
representada confio que respeclo a la peliciones, quejas y recursos en las que se brindd
respuesta inmediata no era necesano asignar CUN. 5:m embargo, & |85 soliciiudes que no
fueron resuelias en un primer contacts, si 5e les asignd & comespondients CUN.

2.3. “Andlisis de los factores de graduacion de la sancién”.

Manifestd la impugnanie que, en vitud de la discrecionalidad administrativa, la sancdn debe
ser ajustada a la norma vigente, ademas de ser razonable y proporcional de corfonmidad con
las particularidades de cada caso y con base en los critenios establecidos en la ley.

Agrego que la sancion recuriida, a su juicio, no cumple con los referidos paramatios, por cuanto
la Enticad se kmitd a manifestar que se sujeta a la discrecian y |as facultzdes de sancionar gue
le ha dado la Ley 1341 de 2011, sin hacer una valorackdn de cada uno de los crterios

establecidos en ol afticulo 65 de la cilada ley.
2.4, "Principics de proporcionalidad y razonabilidad en la imposicion de sanciones”.

Aduja la recurrente que ks sanchén impuesia ne es proporcional ni razonable. pues se fundao en
una norma que ya no existe. En electo, a juicio de la apelande a obligacion de remitir el informe
global de solicitudes y el informe especifico de inconformidades fus elimnada mediants |a
Circular No. 006 de noviembre de 2017, que elimind en su totalidad &l capliulo cuario de 3
Circular Unica de esta Entidad

2.5. "Cuantificacién de [a sancién impuesta™.

A juicio de |3 apoderada de |a sancionada, |a sancon impuesta resuta ser desproporcionada
respecto do bien juridico que se profege pues, no se tuvo en cuenta que su representada realizo
die manera diigente todo lo necesaric para dar cumplimiento a las disposiciones legales an
materia de atencién de |la peticionas, quejas y recursos de sus usuanos

TERCERD: Que madiante la Regolucion No. 40282 del 22 de julio de 2020%, la que confirma ef
acto administrative sancionatorio, ‘bejo el enfendido que fa mulfa impuesia a8 I8 sociecad
COLOMBIA MOVIL SA ESP dentificada con Nil. 830.114.921-1, por valor de CIENTO
TREINTA ¥ SEIS MILLONES SEISCIENTOS TREINTA ¥ NUEVE MIL CIENTO CLUARENTA
PESOS MCTE ($136.639.140), equivale a 3837,423540315107 UVT", de conformidad a lo
pravisto en el aniculo 49 de ka Ley 1855 de 2018 — Plan Nacional de Desarrollo para el periodo
2018-20225, Asimismao, concedid el recurso subsdiario de apelacion

CUARTO: Que de conformidad con lo establecido en e articulo 80 del Cadigo de Procedimients
Adminstrativo y de lo Contencioso Administrativo, en adelante CP.AC.A, este Despacho
procedera a resobver lodas las cuestiones planteadas, estudiando los cargos asi

Gl lieis 15,
* D comioamidad con ko sefiaade Bn o cenoepts expeche o b Criing Asesars Jeridics ¢ msls Supenniendercia ol 24 de dozrero da 2000
b0 o e de piEaC ah J-G313-2-0
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Par la cusl se resuelye un mourso de apelacitn.

a) Sintesis del caso. |

El presents caso tuvo origen an la queja presentada ante esta Entidad por COMUNICACION
CELULAR 5.A. COMCEL 5 A, en adelante COMCEL, segin |a cual presuntamenteTIGO habria
mcumido en las sigulentes conductas a saber: (i) omisién al deber de asignare CUN a cada una
de las peticiones, guejas y recursos que presentan los u?uariucs afravis de |a linea gratuita de
atancion al chenta, (i) omision 2l ceber de incluir un boton destacado y faciiments idantificable
para la presentacidn de peliciones, quejas ¥ recursos enlsu pagina web; (i) restnccion para la
presentacion de peliciones, quejas V¥ recursos a fraves dJl.-la linea de atenckin al usuano,
En adicion, el 25 de abrl 2017 el Ministerio de Tecnologias de |a Informacidn y las
Comunicacionas, en adelante MinTIC, frasladd a esta Enfidad la denuncia por o mismos
hechos presentads por COMCEL, con la finahdad de que se adelantara la investigacidn
admimistrativa correspandente de conformidad con lo dispuesto @n el Régimen de Praleccion
de los Derechos da los Usuanos de Servicios de Comunicaciones

Frente a lo antenor, THGD mansfestd en su defensa lo siguente: i) legakdad de las proabas,
dado que las mismas fueron obtersdas sin autorizacidn y vulneran log derechos al debido
proceso y a la mimidad; @) la imputacion de los cangos sequndo v tercero desconoce los
principias de legalidad v tipicidad y con allo, al derecho al debide proceso; i) inexistencia de la
falta endilgada; y iv) falsa motivacion. ]

Argumentos en relacion con los cuales. el 2 guo determing que, de acuerdo con el material
probatonio aportade al expedianie, el proveador da saricios: i) omitis su deber de asignar CUN
3 cads una de las peliciones, gquejas v recursos gue pe tar a sus usuanos: i) obslaculizg v
fue renuente para recibir v tramitar las paticiones. qunju’y recursos relacionadas con fallas en
la prestacion del servicio A través de la linea gratuita de atencion al cliente: y iil) remitio 2 esta
Ertidad en forma inexacta la informacién relacionada con &l informe global de salicitudes y el
informea especifica de inconformidades correspandientes sl mes de octubre de 2016, por ko que
se transgredit Io dspuesto en el numeral 7 del arloulo 53 y &l numeral 5 del articulo 64 de la
Ly 1341 de 20048, asi como de los (iterales g) y h) del nmlﬂfmi 10.1 del articulo 10y lkos articulos
36, 41, 45, 46 y 52 de la Resolucldn CRC 3066 de 2011, los numerakes 31,311,321, 42 2.1
v 4272 2 del Titula 11 de la Circular Unica de asta Supsriiﬂlendmm.

b} Problema Juridico.

El problema jurfdico que debe resaolver este Despacho consiste en establecer si la sancionada
desvirud o no la fermulacidn de cargos realizada mediante la Resolucidn No. 7500 del 1° de
abrll de 20198, por lo que se procederd 3 analizar cada Uno de Ipe argumentos presentados en
al eserito de impugnaciin, a fin de corraborar si éata incumé en la infraccién endilgada,

4.1. En cuanto al argumento “Ausencia de fipicidad | la conducta. ™

La censura de la recurrente se orienta a cuestionar la vafidez de a acluacidn, por la presunta
walacitn del deracho al debido proceso y del principlo de legalidad por |a falta de lipicidad de
la condusta sandonable, porgue seguln su critero no a8 adecud |a conducta del proveedor a la
nermatividad cuyo incumplimienio se reprocha,

Eobre el principio da fpicidad, la Corte Constitucional en Senfencia ©-343 de 20067, sefiald:

“Ung ol log prncpad esonolalps compromdlos en el adicalo 20 de b Consifioitn
Eqiifiea as of pAncpie o hplcldad, gue e manilesta an la ‘exvigencia de descrpeidn

¥ Coresecutiva 1

" Em ] peention, &1 AND Tetunyl Conaliyczmal an Sentpaca C-a01 del 21 dojubo s 2010 SRRl qee *y ) FY ponciis e §ucded e uo
sl el dobkin procase desplonns, padnmue o oA O novea Svadon da itirﬁi&w:rﬂhm-:hﬂﬂﬁﬁ cldr,
proEsa @ insguiEstameniy i sanduciay goe pisden b oot el condanich mdeel o s rleccined. aa) oo e consipcide
gl i p g B G Mgl @ Gore e ol guo maienio & paocinl de fndod e duanoni o pancyen fundamanial uikam
e, el poane o g, e ey, B abeloacly Seensodst Qual Do o e grehocy ooVt §Ur CONVREDOMTRTIE Sanoaln Bohe Ser oo Mal iarioog’
mmﬁu‘ﬂm:umﬁﬁwﬁuﬂwhm&mmmniﬂnmmnmth#nmmm
i RN s p el . |
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Par la cual se reswelve ui fésden de spslacian,

pepecifics v prociss pov fa nomma creadora de s infracciones ¥ o8 108 5600i0mes, oe a5
conductas que preden ser sancionadas y oel conterude matedal de las sanciongs que
puBcE MMpoNerse por ia comisidn e cads conducla, 85! como la comelacion entre was y
ofras’

Para que se pueda predicar ef cumpimento del conlamdo del prncipio da INGded, se
habran de reunir rges alamenos. 4 saber

fil Que fe conducly sancionabée esid doscifa de manera especilica y precisa, biem
porque '8 misma esté delerminada en s rismo cuerpo nomalive o sea delenminable
& pardiy de la aplicacidn do oiras nonmas juridicas,

{4 Que exista Lna sancidn cuyo contenido matarial eshe dolinido on fa ley,
(i) O exista comedacion entre la conducta y la sancida (L. )5

De otra parte, en cuanto a la aplicacién del principic de tipicidad en el derecho administrative
sancionador en relacion con |2 apbcacidn dal mismo en matena penal, en la Sentencia C-036
de 2006% la Corte Constriucional preciso

‘Lo jwprudencia  consfiuciona), he sostenido releradamenfe que & derecho
aomirziralivo sancionador gusrds fmporfanfes difarencias con olvas modalidades del
giercicn del ios purendl estalsl, especificamente con gl deracho penal, especialmente
@ o qwnwumfsrmmm a los principios de legalidad y de tpcidad, &f respecio se ha
saslanichy que & bien fas compornamigntos sancianables por 8 Admmisiracidn deben
pslar previamente defindes de manera suficientemente clarg; &f princine o8 legaidad
OFrEra o Menor Rgor e of campo del derecho adminizirabive sancionador gue en malena
penal: por o tarlo el uso de conceplos indelorminados ¥ de tpos en blanco en ef derechHio
aomirmEiralva sarcionsdor restila mas aomisive que en malena penari”,

Ahora, respecio de los tres elementos que ha definido la Corte Constiucional y que deben
observarse para dar aplicacibn al principio de tipicidad en materia de sanciones adminisirativas,
&l que discute & recurrente es el referido a la determinacion o determinabilidad de la conducta
sancionable. El mismo gue constifuye la aplicacon del principio de legalidad en materia
sancionatona administrativa, indica gue la conducta debe estar descrita de manera especifica
¥ precisa bien porgue esté detesminada en el mismo cuerpo normalivo, o bien polque sea
determinatde por ofras normas juridicas.

En este orden de ikleas, se tiene gue en el presenie caso, la conducta sancionable fue
determinada a partir de la imputacion juridica gue se hiciera en el acto de formulacion de cargos
por la presunta inobservancia por parte de TGO de lo establecido en el numeral 7 del articulo
53 y el numergl § del articulo 64 de la Lay 1341 de 2009, en los [#erales g) y h) del numeral
10,1 del articuln 10 y los articulos 39, 41, 45, 48 y 52 de la Resolucion CRC 3066 de 2011, asi
como de jo previsto los numerales 3.1, 311, 3,21, 4.2.2.1 y 4.2.2.2 del Titulo 1l de la Clroular
Unica de esta Superintendencia, los cuales establecen en su conjunto las cbigaciones de los
proveedores de sarvicios de comunicaciones de: i} asignar un CUN a cada peticion, queja yfo
recursc que presenten sus usuarios, i) recibic y Iramitar las peliciones, quejas y recursos
relacionadas con falias en la prestacitn del servicio que los usuanos presenten a ravés de la
linea gratuita de atencidn; y iil) remifir a esta Entidad informacién relacionada con el informe
global de sohcitudes y el informe especifico de inconformidades en los Wrmunas previstos en ef
ordenamienio aplicable

En efecto. al anabzar la Resolucsbn Mo, 7500 del 1° de abeil de 2019, acto adminisirativo de
formulacion de cargos, en su considerando decimo primerg se encuenira:

"DECIMO PRIMERD: Que analizada fas conduclas descritas, de los docwmienlos que
reposan an &f expediants, ¥ de conforrmidad con of arffmo EF de la Ley 1347 de 2008 /8
Divacedn ks acluacion adeinisfmabive mediantes foomulacrdn de camos asi

" Asidien
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Par |3 cual 5¢ resuche un mecwrso de apﬂér.m

11.1 Cargo Primero,
11.1.1. Imputacion Ficlica No. 1.

Presunta no asignacian de Codige Unico Numénco (CUN) a las quejas presentfadas por
UsLArs a fraves de la fines grafiita de adencidn par presunfas falas en s prestacion del
senicis ¥ gue fueron refacionadas en & considerands ocfavo de la praserde resolucidn,

11.1.2. imputacidn Juridica Ne. 1,

Teniendo en cuenta fo anterior, la sociedad evidencia que fa sociedad COLOMBIA MOVIL
SA ESP, con la conducta amfes descrila, presunfamente esfarla ransgrediendo o
esfablecido en los aniculos 41 ¥ 52 de la Rasolucidns CRC 3086 da 20011, asf como lo
dizpuesto an los auvmerales 31, 311 y 321 del! Titwlo I da fa Circufar darce de psla
Enfidad En consechencls, es necesanc delerminar 8 es procecenfe imponer fas
sanciomes astablecidas an & arffcule B5 oe fn 1347 de 2009 e impartie s orden
adminiglrative correspomtiente

11.2. Cargo Segumia,
11.2.1. impetacian Faclica No. 2

Preziynla obsfacilizachan i renlancia pars recibir y iramitar las POR"E refacionadas con
las fallas e prestacion ool sendcio por parie o i3 sociedad COLOMEA MOVIL 54
ELHF, alraves e i fines gradmia de afencin oe usuanos, o cordDrmicad oon o
@xpreafo e of consiaenandD noveno o8 1§ vesere reselucicn

71.2.2 Imputacidn Juridica No, 2.

Exfa Dirseciin evidencis que e sociedad COLOMBA MOVIL 54 ESP frende & los
fecfurs kaidos 8 colaoxdn en pecedencia, presuntameants eslers fransgrediendn in
eslablacids en o rumeral 7 oel arffows 53 de la Ley 1247 ¢le 2008, 557 corng fo digpuesio
an fos Kerates gl ¥ i) oed numeral 1001 dal arficudo 70 p el articule 39 de o Resalucidn
CRC 3066 de 2071, En consecuencia, &5 necesans delerminar 5 es procedents imponer
las zanpiones esfablecidas en f srlipwlp 85 e la 1341 de 2009 & impantir 5 oroen
Sdmunisiralive ComeSpomieme.

11.3. Cargo Tercero,
11.2.1. Impetacidn Fiefica Na. 3.

Prazunta inexacidudg respecto de i informaaidn remilida g esia Enidad redscionada con
lgs reportes de informacidn de jos numerates 4221 y 4. 2.2 2 del Capitiio Cuarto del
Tilwio I e la Circwfar Uinica, para ef mes de octube de 2018, refacionads con el informe
gnbal de sofcfudes' e ‘Informe aspecilico de inconfoimridadas’, en alenain a o
MMEnCTonada &n o consiieranon Jdecimd de s presenfs resaluciin,

11.3.2. imputacion Jurfdica No. 3,

Esta Diropetdn avidendla que i soctedsd COLOMAM MOVIL 5.4 E § P, preguntamens
estaria ransgredionde lo establesids en ef numeral 5 del arficuio 84 de fa Ley 1341 de
2008 asi como b dispuesho en el numersd 4.2 21 p 4.2.2 2 del Capiiida Cuaddo Tk N
ol #a Clrewdar Uhiea o esta Entidad, En consseciencis, €3 necessnn deferminar =i es
pocedende imponer (58 sanciones estabiecides en el articwdo B3 da la 1341 de 2008 o
impartir la orden adminisiraliva correspondients”.

Por su parte, &n el acto administrativo sancionatonn, el 8 guo concluyd:

“Da lo prsviamente expuesio, se comobord a iravds de los medwos probalorios wsibies e
ef expediente. TGO, omitic su deber de asigrar on CUN a8 las quaias presentadss por
usuarios & fravés de fa linea gratulla do atencide, reacionadas con fales #n e prestaciin
def spnocn, conducta gue o garanlizd 8 dslos o derecho de cONSWUNET ¥ ODiener
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For lp cuml sa resuahe Ul ReCUrsh oo apaltacan,

informacitn praciza sobra &l sstado de Sus periciones, QUESES ¥ rECWE0S, 10 cudl viineno
o pevisto en s aficulos 47 y 52 do o Resolucin CRC 3066 de 2071, .E:S!r:ﬂm:}h
dispueesto en fos numerates 31 311 y 321 dal Tiwio IV de e Circufar Umca do fa

Entidad,

Tgusimente, di! matedal probatonio obrante en &f expadients, fa Direccion ingrd constatar
que ol proveseor de Senioos o comUMCaniones ncumid fo sedalado en &l numeral 7
ol arficin 53 die Ja Ley 1347 de 2009, asi como dispuesto en ios iferales gl y h) ool
nurmeral 70,7, del arficeio 70 y &f arffcuie 39 de f& Resalcitn CREC 3G de 2017, dado
que abstacilizd y fue mmers al mo recibir ¥ ranlar las pelicionss, queias ¥ recursos
relgmionadss con falas en la prestacidn del senieo @ raves 09 g fines gradfinla do
alencidn de usuanos

D igizal manara, so constald gue TIGO suminigind a través del radicado No. 16- 419560
DOGG-0000 ded 15 de noviambre de 218, infarmaodn inexacta refacionada con el Uniorme
Hobal de solicdudes’ e Infarme especifico de inconformidades | foda vez que, al venficar
el reporte del mes de oofubre de fa misma andalidad, las pelicones v queas do diecinuye
(19 wsuarios no fueron reporfadas de conformidad con 188 exigencias previsias en ia
Circuilar Unica o esfa Enfinad.

[aad

Lo encuenira esfablecido, como quedd visio, el Incumplimiento por pavle de fa sociedad
MOVISTAR, de lo dispuesio an & nurmeral T oel anticulo 53 y of numeral & del anlicwio 64
oe la Loy 1347 de 2009, asi como de fos Merales gl v b} del numerad 1001 def aniculo 70
y bas arficulos 33, 41, 45, 48 y 52 de la Resolusiin CRE 3066 de 2011, los numevales 3.7,
3791, 3294229 y 4222 del Titwlo 1T o fa Crcwfar dnica de fa Supenmtendencia de
frdustna y Comercia”.

Conforme a lo expuesto, no puede alegar el proveedor gue existe una falta de tipicidad de la
sancidn administrativa impuesta, toda vez que como quedd visto, desde el inco de la presente
actuacidn s2 ke informaron |as conductas que daban lugar a la formulacion de cargos, la sancion
a impaoner, y la relacion existents entre estas, asl coma se encuentra demostrada 13 infraceitn
normaliva v lag sancionas a aplicar,

De ofra parte, en cuanto al argumento conforme al cual la Direccibn fundamentd juridicamenta
el cargo segundo en una sene de derechos cuya titularidad recae en los usuarios de ins
servicios de comuncacionss ¥ no en una obligacidn a cargo del proveedor del senicio, es
preciso traer a colacion las normas cuyo incumplimients se reprocha. Asi, el numeral 7 del
arliculo 53 de la Ley 1341 de 2009 sefnala:

‘Articula 53 Régimen Jurfdica, Bl régiman furidico de prolfecodn &l usuano, onio gue
sp e 8 sanvicing o ooTeemCAcOmes, secd af disnoeslo en (2 reguiacion gl en
malena ge profeccitn & wsuanic expida la CRC y en ef régimen general de profecodn o
CONMSUTIATOE ¥ SUS ROMRAs Conpementanas en o no pravisho en agualla.

En lodo cazo e de [s asencia e los confrafos de presiacion de senacios de
cOMutEaciartes of gerecho gel SN @ preseniar pelicionas o reclamasionos Sobne
gl Sendoio ofrecido, ¥ B que esias sean alendidas y resuelfas de rmrarmera opriun,
experdila y suserlads, De o misme forma, f devectio @ recityr afencion de formma
wficianta y adecuads an concordancia con fos pardmelros que defina fa CRC.

S0 reconocerdn, al menas, log siguientes divachas a [ng uzuanos
.4
7. Reclamar ande kos provecdores de servicins por cualquisr medio, incluidos fos medios

tpcnogioos, y acudr ante [ps suloridades en aquelos casos que el usiaro considers
VUIMBraons suE oErechos.
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Por su parte, los liferakes q) y b} del numeral 10.1 del articulo 10 y el articulo 39 de la Resolucion
CRC No, 3066 de 2071 establecen |o siguiente:

“Arficwlo 70, Dwrechos p obigaciones de los ususrios de fos servicios de
comunicagiones. El presants arficuln conbiene a marers de resemen v, an forms

gemers, fos prncipales dorechos v obgeciones de fos usuanios. o= cuales se
deserrofian oe marerd oefalada 8 ko lsngo g8 Iz presenle fesalcidn

10.1. Bon derechos del wsuana de fos senvicios de comunicaciones, fos siguientes:
f...]

gl Ser atendide por parte de su proveedor Sgimente y con caldad. cusnde asf o
raquera, a lravés de las oficmas fisicas de afencidn, oficings vituales (pdqma Wab y
red social] y la inea graluils de alencidn af Uswann;

fi] Presanlad facimente ¥ sin requisdos innecasanns pafliclone s, queins O fecirsos en
Ias oficinas fisicas, oficinas widuales (papna Web y ed social) y 1s linea grafuits o
Eenciin &l USUAN0 ¥, SOSMAS. § Fecir atencion infegral ¥ respiesta oportung anfe
cusiquier clase de solciud QUe presente &l provesdor

“Articwlo 39, Derecho de peticlones, guejas v récursos. Lod uluanoes e sonicios de
camuricaciones enen derecho 2 presemar policiones, quaias y recursos —POR- anle
fos proveedores, en forma verbel o escrita, mediante foz medios lecnoidqicos o
elecirdnicos asosiadng a fos mecanismos obligalonos de slencidn al uswann dispuieshos
en ef presanie Capilulo, Por sy padle, fos provesdores Denen la obligecidn de roecibir,
atender, framifar y rasponder ias POR qos ez presenten sus usuanos

L 0g proveamoras deben informar & Ins pspamos en & felo de! confralfio sobre s dermcho
a preseriar PQR, eclerando en forma express que fa presentacian v framide de fas
mismas no regivere de presenfacion persona ml de infensencidn de sbogads, aungque &
usuang aufance a olre persona pare que presente una POR.

Las paliciones, QLBAEs | neclrsos de gue frals of presente Capifido, seran framifadas de
corfarrmidad can s normas vigeles sobve & derecho o8 pelciin ¥ FeCirsos aravisias
en el Codige Conlenciosa Admintstralive.

Cualguwer conducts de los proveedonss de senvweios de comunicaciones gue imile ef
gfaroicio del derecho agul consagrada, genars fa mposicion de faz sanciones & que
haya lugar por parle de las autandades do inspeccion, WiWonea ¥ conirol,

Pardgrafo, Los provesdores gue prestan senicios de teleforfa mdull deberan disponer
ademas, oe ung apeidn para el anvio de mensaies cortos de lexlo =SMS= por parde del
peuana, en foma graluda, con fa palabra 'QUEJA’ & wn codign eslablecido por cadp
provesdor, & fravds del cual 8 vsuano manesta su infencidn de presenlar e guela
respechy de o8 servicios & S0 cargo, £ provesdor deberd Namar af ususno 8 mas (ardar
el dia habil siquente del envio de dicho mensale para atendar la solicilud del psuanio
En ledo casa, ef envin de esfe mensaie en 5/ mismo ng se consifuye &0 whe quefa”

De las normas transcritas se colige gue es obligacidn de los proveedones recibir y ramifar las
quejas presantadas por los usuancs a traves de los distintos medics de atencidn v el correlatvo
derecho de o8 usuarnos de interponer sus reclamacones, en forma verbal o eschta, por
cualquiera de los mecanismas suministrados por los proveadorea para tales efectos.

Asi las cosas, cualquier conducta mediante la cual se costaculice [a recapcion y framite de las
sokcitudes de los usuarios es susceptible de ser reprochada, tal como se sefald en la
imputacion factica sobre la cual se estructurd el cargo segundo.

Ahora ben, verificada a actuacson se encuentra que en 1as inleraccones ealizadas en la inea
gratuita de atencidn al chenle, los usuarios intentaron inlerponer una gueja con ocasion de fallas
&n la prestacion del sericia, sin embargo el proveedor impidio (a presentacidn de la queja ded
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usuario, incumpliendo con elio su obligacién legal y regulateria de recibir y tramitar las
recdlamaciones que los usuarios presentan a través de los medics obligatonos de atencion, tal
como fue amplamente expuesto por la Dweccion en el acto administrativo recurrido®

Par olro ksdo, sostuve la apelante que la imputacion del cargo tercerc, relativo a la infraccidn de
lo dispuesto en ¢ numeral 5 del articulo 54 de fa Ley 1341 de 2009, no se adecus a las
circunstancias objetivas de la conducta descrita en la imputacion factica.

Al respecio, Bs preciso remitimos a las nommas impuiadas en este cargo. Asi, los numerales
42721y 4,222 del Capltule Cuarto del Titulo Il de Circular Unica de esta Entidad sefalan lo
siguiente:

#.2.2.1 Informe Global ge Soliciiudes,

La lclalidad de las soficiludes, sobodudes de senviclo, peficiones, mieracoiones,
mcidencias, loklers, soluciones a primor confacto, varbales o escilag ¥ en genara),
cupalquier ofra solciud que presenten los ustanos gue esidn aseciadas con la
prestacion del sendclo, ndependisnts de la denominecidn que emplee & proveedor
para éslas, deberd ser discriminada por ef canal de recepcion y encaminada dentre da

a5 siguipnies calegorias:
i
L 2 3 4 [ 7] !
Danomirac Cana! de

. Linga TECHECTOT,

Sohciudes. asocipda & fas | Limaa Focha
wcichencas | Narnboa solcaudeas, praluila o o Causal o
Tickhas, fartl evacoiones | sdsncin, Catagorie recepcid | Mot
peficones, | whuwm FCRIanRCIRE oficinas s

SUCITIRS I Tickias, vintuaies,

a pmmer | paticiongs oficinas

contacta | fiswas

4.2.2.1. informe especifice de incvonformidades.

Reporte de lodas laz mandestaciones verbales o esorilas de mconformdad de los
usnanas respocio a la prestacion del senvicio recibidas on of mes, independients s para
&1 denarunacian ef provesdor amplaa el frming queis & cualguer oif denaminaciin
fales poma, fsracciones, incidenciazs, foklers. Discrrmnadas (o &f canal o8 eompoiorn,
¥ i fratamiento offecide a ésia (aceptacitn, megaciin o no atencion ofomung). La causal
delard estar enmarcada dentro de las siguienles calegorias

£}
Para o envio de lp anlerior informacion ef proveacoy deberd smlear &l aiguienia

formarta en arcihivo Excel
;8 2 | 3 4 5 | o8 7 ] g 0
Deng | Mamty | Linea | Canal | Cam | Fech | Tratamvant | Cédgo | Beswn | Resu
minaci | edel |asoce | de | gorle | ade |oofecidoa | Unico | ende | men
Ande | usugn | de 8 la | recopckd | reco {solcion | Nwmdr fa 04 a
] o cant n. prion | iamedian e ool | respy
moonf omida | Lines recapcidn anmida | asla
v o e i pama a
ar. et FEapI
foquies ataneiin deniro dad
fmcice oficings fagm,
noid, vinualas IgRciit @
eic | ;

Tl rcen i fi demostin mo e nem nae 10,2 5 ae commaienas 00 décimo de la pade cors deatvs de o Resclicon Ho M073 delZ7 de seplmnbs
due 2014
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Por su parte, el numeral 5 del articulo 54 de la Ley 1341 de 2008 prevé lo siguiente

“Artleido 84 infracciomes, Bin perjuiclo de los nfrecciones v sanciones previstas en afras
mrmas, constiuyen infracclones especificas a aste ordenamiento las sigwieantes

i

& Abstenerse de presenfar & las autoridades la informacian requents o presentarda de
forrma inaxacta o incomplela”,

Conforme a lo antenor, e observa que los proveedores de servicios de comunicaciones tienen
la obligacion de remitr & I8 Direccion, una relacion consolidada de lodas las peficiones,
mnieracciones con kos usuanos, ¥ en general cualquier solictud de semvicios o de informacion
asociada ala prestacion de los servicios que presta el proveedor, asl como las quejas y recursos
recibidos a través de los mecanismas de atencidn al usuano directamente por el proveedor, so
pena de la imposicon de una Sancién por su incumplimiento

Bajo este conlexia, al enconfrarse que &l proveedar omitid relacionar en el “Informe global de
soliciludes” e “Infarrme especifico de inconformidades” radicada baje el Na 16-419580_ Las fallas
an la prestacibn del sarvicio de vog y datos indicadas por los usuanos en el reporte del mes de
actubre de 2016, de conformidad con las exigencias de la Circular Unica de esta Entidad™, la
Direcckdn impuso la cormespandients sancian.

Azi las cozas, evidenciada |a claridad con la que se formularon log cargos sequndo y tercero,
indicandole a la sancionada los fundamentos facticos y juridicos sobre los que se estructuraron,
y la relacion exvistente entre &stos v k= sancidn, no puede considerarse desconocido el prncipio
da tipicidad.

Finalmante, @n ralacién con la vigencla de las normac de la Cireular Unica de esta Entidad deniro
del caso gue Nos ocupa, 05 preciso anotar que para la época en que se cometit la infraccién
objeto de raproche en e cargo tercars, esto es para el 15 da noviembra de 2016, facha an la cual
fue radicada la comunicacion identificada con &l nimers 16-418560-00000-0000, los numerales
4221y 4222 de dicha circular estaban vigentas. En efects, los numerales 4 1 y 4.2 de la
Circular Exierna Mo, 06 de 17 de noviembre de 2017 fearon derogados a partir def 17 de energ
de 2018, tal como establece el numeral 5 de la mencionada cireular!

Asi, pues, los argumentos aqui presentades por la sociedad sancionada son desestimados de
acuerdo con las consideraciones expuestas.

4.2, En relacidon con el argumento “indebida valoracion probatoria®,

Afirmc la recurrente que mediante comunicacion del 12 de febrero de 2016, esta Entidad sefiald
expresamente que no 52 requiere la asignacion del CUN cuando la respuesta a la pelician,
queja o recurso ses olorgada al momento de su presentacidn. Fue asl comb, de buena fe, su
representada confid que respecto a la peticiones. quejas v recursos en las que se brindo
respuesta inmediata no era necesano asignar CUN. Sin embargo, a las saliciiudes que no
fueron resuelias en un primer contaclo, si 5@ les asignd el cormespondients CUN,

En primer lugar, &5 menester resaltar gue esla Entidad, como drgano de inspeccidn y vigilancia
en malana de proteccion el conswmdor, ene la funcion de propender por el ineres general
en matera de derecho del consumidor, ubicandose dentroe de dicha drbita los derechos de los
usuanos de los senicos de comunicaciones, de acuerdo con las normas legales wvigentes que

B Tal comn i efCeein eeradindn a5 & Almecs 102 4 dal corsiderando Gd0mo o8 @ pafe conside adva oe la rescliciSn mpuprada
1 a pmeanis cwule nofes o maie 8 packe @l 1% de s 08 S o GFocoche (20TH) seleo b obigeordn pewees e e el gardgradn baensfonn

el i 1305 o sl esriolie disile &1 17 0 oleirentyn o dod mid denisiete (2007
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regulen &l mercado de este tipo de servicios en el pals, motivo por el cual ante fa transgresion
normativa por parte de un proveedor de servicios de comunicaciones y de contera la vulneracidn
de los derechos de los usuarios de estos servicios, es procadenta las sanciones previstas en la
Ley 1341 de 2009, sin analizar la int2ncionalidad o no de la conducta desplegada. sino el Juicio
de reproche s& conerata en determinar la infraccion al Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Usuanos de bos Servicios de Comunicaciones

Ahora bien, con el fin de establecer s le asiste raron a la impugnante, este Despacho procedid
a revisar el oficio dentificado con el nimeno de radicacion 16-35083-1-1-0 del 3 marzo de 2016,
mediante &l cual esta Entidad respondio la solicitud del proveedor an relacidn con la asignacian
del CUM, encontrande que mediante dicha comunicacion se le informd al proveedor acerca de
los lineamientos para adjudicar el CUN a las peticiones, quejas y recursos que presentan sus
usuarnios, en donde se hizo alusion a los casos puniuales en fos que kas solicitudes de los
suscriplores del servicio no constituyen una peticion, gqueja o recurso y, por ende, no le as
exigible a los proveedores de servicios la obhgacion de asignar a dichos requenmientos & CUN,
en los trminos sofialados en @l numeral 3.2.1 de |a Circular Unica de esta Entidad ', esto es: i)
la solicitud de reconocimiento de ka figura del silencio administrativo positivo; i) soliciudes de
informacidn sobre las cuales el proveedor pueda otorgar respuesta inmediata al peticionarno; ¥
i} los sisternas de respuesta automiatica de llamadas o IVR'.

Asi las cosas, parbendo de |a base que el paragraio 1" del articulo 41 de la Resolucion CRC
3066 de 2011, prevé que los proveedores ... deben informar al usuarfo, por cualguier medio
fisico o electronico, ia constancia de la presentacion de fa PQR y un Cadigo Unico Numérice -
CUN-, el cual deberd manienerse durante lodo el trdmite, incluido el Irdmits del recurso de
apelacidn ante la Supsrinfendencia de Industria y Comercio — SIC- En el caso de PORs
presentadas por escnto, s& hard constar, ademas, [a fecha de radicacion”, se colige que a las
solicitiudes que no se encuentren dentre de una de las lres causales sefialadas con anterloridad,
se les debe asignar el correspondiente CUN, de forma tal que se |z permida al peliconario
conocer sobre el estado de su pedicion, gueja ¢ recurso'™.

. Precisado bo anteriorn, se encuentra que la Direccién analizd ¢ matenal probatorio obrante en el
expediente, enconfrando gue s usuarnos manifestaron su inconformidad ante el proveedor con
ocasion de las falas en ks prestacidn del servicio, aunado al hecho gue las mismas no fueron
resuellas al primer contaclo, siluacidn conforme a la cual se tiens gue lales soliciludes
corresporden a quejas, lrenle a las cuales era exigitle la obligacion de asignacion de CUN,
concluyéndose lo siguiente.

"D fo previamuanle expueso, se comobond iravés de (08 madios probalonios wisibles o0
el expediomn, TIGD, omitis su debar de asignar of Cddigo Unfco Nurmérco (CUN] & lag
quajas preseniadas por wsuarnas o revda de la lines grelulla de alendidn usuenos -8

" st para |a becha e log fechos qui dise Rigen 8 b presenle actiachn

T indevaoiive Vovce Hosposse por sus mglas en sgkis

S Al ipapeclo, 0% DGED a0 B ol mrtlcule 2 da |8 Anssiecshn CAGC 3056 oo 2079, ¢f cudl episbieca a sguiamia “Darecie &
SEOULTSA O (25 PR Lo% rSuanas oo Sy DrESEsTa0 PEVCOARS, GUANST 0 MCLNIDS. evien derech & Consular i edlenar ingrmmacen
OISR, BN cusiguEnr momenlo, sobn & netik del Ao o D pioones, Juags § eouses, sl pans o el Doakgn Lo Nurmneo
~CUlY Jelianene aRgnagt & Miaman por Ky prensind o SN dn COmenACInones B Momeo o Jn peeiaslioda do i POR, e
cle dehosl ManiBattsr cfumiTady cwank boa by schamdn stnlalve, oo o M ool mowss op apelicyn die (@
Superinisndencls e lepsing y Cemesio - 5i0

Lis provenEoss celen sl MecImme que seomlad 0N GONEATE, Nackinde weo, por kb meoo, e e pdge iieh oo fo nso
oLy Do afencdT ol pEara

En texcky Sy, CuRhD @) eedno Mo pre oowssils sobve ol aitada g i POR B ks 00 0 paga Web de proveedor o de 4 pidend Weh
i ki Sapsaaeandeod okt ety ¢ Comeavmrn, fracdroin ves de! CLI oe cqew drafe o presandd aticels, of isuain Sndnd cerento 8 snimnkds
i AT SRR “Rear Gseano, fo MITTIMOS Que 57 PR, UM § M (BRguT o Giso que apdgus) mdcads bae o Gy
Uieco Mumdneg =CLK. (wene) on fechs fruen) e sysssnis o) Ste aclusliasce el rdmife. -aniiss por pare o prweider o o8 i S0
SOQun spigue- o olapa dr prupdas U paiclics af paoseadar o la SIC, segun apkpee], ¢ A AREND gave mapondaie n fravee del aoian
MOTANERTN 0N GUe s SIEsinc ¢ o s o uiScackit SuminiiRds por ssied o mommio o preseniecdn O Sy (e qente o
reCwEs, Segun ol cRnl b e I af o ()

QUSRI 0N /G5 CIMELE o1 V8 B SATD SPRARiTe e sd 40 apeeciia oo mansye sulines y subsche of recorin de rgdakids, an i
vonsns un (e of proreesdor mapends de Bohe meWE @ SoVERGT Jeend informar 2 umeanio sabre 8l el del ecpsdigniy A o
Supevirisndencis de Wauslis ¥ Comares -SIC, W pam ok sl Soumnts e “Seior anano, o supadniy gh s paton, qusia o
TR [T AN G0 e s, S aereuegio e R Juief & B8 Sugeninlendench o iedusios y Somernd, gore @ Bl 487 moum O
apefaniin. par i cun! dhoke Bt clevin oo guinos [ 15) e NAbAES pam mnaar, gstaciar SU e v oar spunsia o fondo, aed ue 50
T W e e o e has. Caso & @ Cuddl & WO menooeeio pocid amploss basty poc g i gual P consuie o famie,
pr fereor togrwee @ b 3 ol Segigedl dvliee srerens (Ddyped Wb g M SIC) con ol Cdcpo Liwoa. Memdano gear in s maignade ® su
P
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evcapciin del capo de la sedors Yeina Hahogue-, mbcoradss con fallas en fa
preslaciin dal senvicio, conducla Que no garanlizd a dsios ol derecho de conswlfar »
oldener informacidn precisa sobre of estado de sus peliciones, queias v recrsos, lo cual
vulnerd lo previsio an los adicuins 41 v 52 de Ia Resolucidn CRC 3088 de 2011, asi
comp o dispuesto an fog memarales 3.7, 377 ¢ 321, ded Tiludo I de Ip Circsdar Unvica
o fn Enlidad, razdn porla cual se impondrd una sancidn aaminiziraliva oe gue frats &
aicufo 65 da la Ley 1347 de 20007

Azi las cosas, contrario a ko manifestado por el proveedor, dentro de la achuscian administrativa
quedo damosiradoe que los usuanos deseaban interpaner una queja por ka falla del servicio
contratado, sin gue TIGO les asignara o corespondiente CLIN v, si bien los asesores del
provesdor les indicaron a los reclamanles que se escalarian sus casos, dicha situacidn no o
exime de la obligacidn cuyo incumplimiento se reprocha, toda ver que no se les ofrecid una
saluciin inmadiata a sus inconvenantes.

Asi las cosas, no hay duda de que el proveedar emitid su obligacién de asignacidon de CUM a
las guajas presantadas por bos reclamantes, stuackn que a la postre implica e desconcoimisnts
del derecho de éstos a conocer el estade de trémile de su solicifud, razones por las cuales este
Despacho se atiene a ko decidido por el fallador de primera instancia vy, per ende. el arguments
del proveador no @std lamado a prosperar.

De oira parte, en relacion con el prncpo de la buena fe, es de resaltar que la Corte
Constilucional ha indicado que este principio debe ser tenido en cuenta por los jusces como
fundamento de sus falles y como elemento de inlerpretacdn; sin embargo, no conlleva de
ningun modo que su empleo pueda reemplazar el contenido del derecho aplicable.

"Bl juer debe sempre fener como fundamardo 9o 56 fafo (&S Osposcomes oridcas
roiatias al caso; el principio de buena fe no puede reemplazar ef dereshio aplicable,
aurnqae 5i dobo ser una guia an fa leciura, infarpreiacidn p aplicacidn del misma, puesio
qunr ks deberes de ealfad, clandad equilibnio, sobdarided p colabaracidn, anfre ofrs,
astin impliciios an cuslquiar rlacian conlraclual —aunque con un confenido especifics
de acuerds & fa naluralera o 8 owsine-, do mames que sungue 58 parfas oo fog
mancionen en s clavswlas contracivales. sus actvaciones deben realizarse y ser
valoradas lemendo en cuenta dichos postiados™, (Megrilla v subraya fusra de textn).

En linga con o antenior, la Docirina, en posicidn compartida por este Despacho, ha sefialado
gue “af respeto al principio de /s buena fa no implica, de ninguna manera, la paralizacion del
gjercicio da pofesfades piblicas, mucho menos cuando efas tisnan of propasin de garantizar
derechng o pINCpIng generales que seguin las circunsfancias def caso concretn, amenfen wne
preccicn especial Ezlo quiere dacir que &l principia de bueng fe fambién conoce Tmites™8

En esle senlido, se reitera que las previgiones contenidas en las nammas cuye meumplimiento
sé reprocha, lienen como fin garantizar i) la recepcion y tramite de las peticlones, quejas y
recursos presantadas a traves de la linsa gratuita de atencidn; i) el derecho de las usuardos &
consdltar y obtengr iformacitn sobre el estade de sus peticiones, quejas v recursoas,; i) al
derecho de log usuaros a reclamar por medio de la linea de atencidn al clente, v v) el
conocimenta de esta Enbdad de k2 realidad de las inconformidades presentadas por los
usuanos y la consecuentie adopeion de |as medidss necesarias en pro de los consumidores;
por o gue esta Suparintendencra no discute s buena fe con la que procedid el proveador, pera
las normae de proleccdn al consurmedor, gue son nomas de orden publico ¥, por ende, de
abligaiono cumplimiento, propenden por la profeccion especial de log consumidores para gue
ectos reciban la informacién indispensable para entender y comprerder el alcance de sus
derechos v obligaciones en &l marco de la prestacidn del semdon de cCoMmuGasionss; an
corsacuencia, no observarias y acatarias sin duda repregsanta un incumplimients susceplible
da ser censuragdo,

nde Consfucional. Banieacia 7637 ool § de sgoato ds 2008
WifaNG O FVES Mara Joik B pancipo de conlisra Bgitma en o deechs sdmialaliatvo colombano. Unrersdad Exteredo da Colombaa,
2LOT,
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Por las anteriores consideraciones, no se atogen los argumentos de la recumants

4.3. En relacién con los argumentos “Anslisis de los factores de graduacion de la
sancién.”, “Principios de proporcionslidad y razonablliidad en la imposicion de
sanciones" y "Cuantificacidn de la sancién impuesta.”

Dada la relaciin que guardan lcs argumentos esbozados por la impugnante v con base an el
princpio de economia procesal’”, los mismos seran analizados en forma conjunta,

En primer lugar, n relacion con los planteamientos esgnimidos por la sancionada en el serfido
de disculir la dosimetria de Ia sancdn impuesta y la valoracion de los criterios de graduacion
dispuestos en el articulo 6™ de fa Ley 1341 de 2009, se debe advertir gue en el presente caso
las nomas apicables para la graduacion de la sancién @n virud del criteno de especialidad
normativa'®, son los articulos 65 de la Ley 1341 de 2004 y 50 dei C.PAC.A., y no el articulo 63
de la mencionada ley, como lo pretende hacer ver la recurrente?®,

Precigado lo anterior, en relacion con los planteamientos esgrmidos por la recumente en el
sentido de cuestionar la cosimetria de la sancidn impuesta y Ios crtenos considerados para el
monlo de la misma, es preciso sefislar 1o shgulenie:

En relackin con la graduacion de la sancidn, debe considerarse gue la Corte Constilucional en
materia de imposicdn de sanciones por pare de |a administracidn, ha establecido en su
jurisprudencia® lo siguente

"Parg la Corle os claro que fa polestad oe eveluacion de fa gravedad de fa lalta debe
dejarse a fuicio oo fa Adrnistracin, puassﬁhﬁﬂﬂmﬂﬂammﬂfmﬂuﬂmmﬂﬂdﬂm
dirmension y repencusiones de la conducte reprochable.

Por e o resuita vinlatono del principio de resanva de ley Bn rlerra sanconalona gue
I Achmivistracion evalie (8 grevedad de @ conducta e imponga s sanciones dentro def
nranco estaiecioo por & legisiedon, puss con gue iz ley haya delerminado fes faitas y
= sanciomes s& erbence salisfecho & princiio de legaiidad (...0°

Por lo tanlo, &3 necasano anclar que |a graduacion de la sancidn que esta Supenntendancia
realiza en virtud de la facultad sancionalcria legalmenie a ella atribuida no depende de la
aplicacion de criterios subjelives, En efecio, el monito de la sancdn que se aplica en cada caso
paricular se encuentra gooernado por criterios definidos legalmenie, que en matena de
servicios de comunlcaciones s encuentran previstos en el articulo 50 del C.P.ACA

Frecsamenie, ka norma que particularmente auloriza la aplicacitn de la sancidn en matena de
servicios de comunicaciones, para el caso concreto el articulo 85 de la Ley 1341 de 200987,

establecio unos rangos maximos an atencitn a la naturaleza de la mfraccion, los que sirven de
parametro a la aulordad sancionadora para la deteminacién de la correspondiente sancion, ¥

" “Articuin 3. Principioe, Todes lay automisdes delardr sl Gobor S SEOGSC0nE Jui MREan e s j orocedvis e
mmmmunmmmmmnmmﬂ Conaorain Fodfica, an M Parie Frmers de este Ddogo poan jas eyl dipediaas
Las Bruasones Somiiislaives S8 desnTididn, d3acialnerie, con STRghe & £ 0Ancoees on' debich proceT, pusiien e R, duea
fir, meraioad, Jancioents, RepoasaiiVoss, mnspamnch, pebiocind, coorneriin, oficasg, ool p ofendad

[

1E. Em v onl monopas de sooenie. jey suloidedes gebardn ooedey cov suRiongad § ehoncia, opimi of usr del sy F 88 RS
s oUEoE, prneerark ef sy ol v o cAbEEY A0 St aciuscaoTd p A AeencEln oa F0E Cerpoio s o s DT

™ Monra aokoatio nava e dpoca o los Bechas

™ St o pasticular, la Corle Gonstiucsnal & Samence C-451 del 15 e jul os 2013, destacd qee of cibevia @ sapecakdid “peoose
e L gl A L AT SOONT G LR S AT JDQeT I TLINEIE ParBCINAr Fasme T i SADECKn, SUpaiki( O S, e
VM SN s Lur sl e g

= En alecie, i gomo ke sl la Dieoan, Y. . of amcoke 82 g le Ley 1878 de 2070 opigd g oy B6 G0 @ Loy 1291 oo 2008 oo
Cossiuanss, o0F confmmnoed oon al wiscuo 28 do & Lay THER U J0TS & M8 achupchanmg sueiisirelividd Soies | ) splcadn By el
prmveslas on el Eddgo de Procedewnefo dcministalve e b Cocdncres Akl el ey qud i snodo aof adioes 47 def Coavo
o FrocodTieto Al e b Cornencicds Afmaigleia [T preedimenis adminismives o Cancler SAncnalond no s
(1 s pEpecui o e e GO0 Daoydians Lemety, 5@ SuMiaida @ fas cAsposaiones oo o3ia sare del Codg. Los preceoion e S5
Cddiin o mphc i fnmsbi afh i oG o i ek bk’
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permiten la imposician de mutas por una cantidad que oscila entre uno (1) y quince mil (15.000)
salarios mimmos legales mensuales vigentes.

En ese orden de ideas, en el presente caso la Direccidn procedid a graduar la sancion de
acuerdo con los crilerics seflalades en el articulo 50 del CPACA., situacidn que fue
ampiiamente desamolada ampliamente en el considerando décime segundo del acto
admmisirativo de sancidn, indicandose de formna expresa como crilerio para graduar |a sancion
€l grado de prudencia y diligencia con gue se hayan atendido los deberes o se hayan aplicado
las nommas lagales pertinantes, en (08 sigulantas Eminos:

“Grado de prudsncia y ditgencia con gue s2 hayan atendide fos gdeberas o se hayarn
apticacdo fas rarmas fegafes pertmenfes.

Frante o eshe crdeno de dosmnelrda sancionalorra, cabe mencionar gus, la conducla
desplegadts por & provesdar invesligads, ne sléndio sus dobares y no aplicd las narmas
guer desanolan of derecho de los wsuwanos 8 presentar peficiones, Quejas wo recuvsos
ralacignadas son 18 phasiacidn dal senvicin, a fravés de 13 linea de alencitir af usuare ¥
fa posiwiidead de lener conocimieanto del esfado de 5w eolicied,

Lo anferior, Nans sustento en las prusbas recaudadas duranfe la acfuacidn, fas cuales
demuesiran gue ol proveedor meumplid Jas abigaciones sobre [a recepcitn y frmile de
las paliciones, queias wo reelvsos mlacionadas con las falas del senvicio presenfadas
PO oS Usyanos & fravds o [ finea gratuda oe alencidn al poblico de s sociodad
imvesigada, De gusl manera, se comprobd gue a fale de apfcacidn de las nommes
Jjuridicas sfectt el derecho de 105 USLANS & consullar y obtemsr imfommacicn precisa
gobre gl estado de sus peliciones, QUEias ¥ recursos, wa gue omdid of deber de asignar
el Codigo Unica Numerco {CUN) las quelas prmntauas POk UsUARGS & Iraves dal
misma medio de atanaiin

En olras palsbras la sockodad loveshgada guedventd el derectio de s usuanos a
reclamer por medic de fa inea de afencidn al vswano, fodes ver gue se abilaculzd la

posibifidad de presanfar recfamacionas frenfs a las fallas ded endclo & impidhd que os
wsanns pudigran consuwlar ef eslado de sus solicdudes.

Asl las cosas, s aviderts que s sockedad invesfigada eumplid su deber de recibir faz
PEHCIONGS, QUEds 10 recursos que vesentanon Jos uSUREnNos, como fampoco, asigm el
Codigo Uimlco Numdrico de fas inconformidades. o gie la postre, demuestra Iz falla de
apticacion de la noma gie regudan ef derecho de peticion.

De esfe modo, se adviers un desconpcimignio ' derecho 8 prezaniar peticlones, Quoyas
0 recursis ¥ a que ias mismas sean famidadas ¥y mesuelfas de mamars apodina,
prermogativa que liene asiders consltucional en el derecho fundamental de pehicidn,
consagrado en el arffcwlo 23 de fa Consfiucidn Politics, ¥ sobre of cual fa Core
Constifucional ha cispueslo que 'sf deracho de pelicidn, s una garantla constiusional
gue e pemnifs o los cledadanocs formlar sofcifudes respelivosas & las aufondades ¥
ofifener conspoueniementie wea respoesls pronla, opoduna ¥ complela sobre e
particiler, ks cual debe necesararments ser fevads al conocimicnto del soliciame | para
que se garniice eficazmente esle derecho. Desde este punto de visla, of dereche de
peticidn mwolucra 'no solo s posibiidog o aeudi ande e adiminsrneids, A0 i
supora, aosmas (m resultado de ésta, que z= manifeals en fa abfenciin de wns pronfa
resoluciin. Sin ezfe fimo elemeanto, & demecho de petickin no 38 resliza, pues 83
esancial al misma, (..}

For oira lada, a3 Direceidn camproded gue la socedad vashigads Sumimisind iformacida
inexacts relacioneds con & ‘nforme globsl de soliciludes’ & Tnfarme egpecifico de
frcororTidaces’, foda vz que, & varicar & reporte del mas de oclubre o fa mizma
anuaidad, las peliciones y quejas de decinueve (79) usuanos no fueron eporadas de
conformidad con fas exigencias prewvisias en la Cicwlar Unica oo osfa Cnlided)
rmpiciendo que esta Awonded Adminisirsliva toviere conocimesnto de fo realcesd de las
inconfoeTidades presenfodas por s eswanns, 9 ocual B e postre, imposBido e
adiapcian de fas medidns Mecasangs S PR o 08 SansThdaes

ll
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Bajo las anfevorss consideraciones y ona ver identificados fos bienes juridicos
fesionados par la condicla antfuridica del proveador de servicios de comunicaciones,
es decir, e inferds juridico profegido de que las PQR's presenladas por o usuaros
soan recibidas a Irovds de fos diferenfes medios da slencidn de conformidad con las
nonmas oue reguian of derecto de pafiedn, v la formaciin mexacta enlrogada a csla
Superintendencia, s¢ acviede que 8 enfided e Jos MUSTIOS SO0 SLUTMHTICING
sigificalivos ¥ refevanies, deludo & que & inferés fivloico amparado por @ deracho
conciicado, consiituye en wn princivlo fundarde del ordenamignta jurldico en maleris de
profecoidn  wsyanas de  coMUMCACONgs. cuyo desconmocimignio  Sigvica  un
cuestionsrmsnto direclo a la wigencia del egimen o8 profeccidn de USUanas, gue pong
gn antre dicho fos cimientos sobve ips qua 58 odilican ias NOMMES GUE reguian ias
particlanes refaciones 08 consumo ojRla de maestgacin.

asi fas cosas, lenisndo en cuenta (03 crlerios nommalivos 8 los cuales estd syela fa
discrecionatdad de la adminisdrecidn, le Direccion encuenlra que af efecfuar fa
valoracidn respedo de o falts de cumplriento an sua dobores ¥ o aplcacon del
ardenamiento juridico, se pudo evidencior quo ésta desconocid vanas disposiciones
legales v reguiatorias, como lo os of derecho de los usuanos & presentar pelitiones,
guees y recivsos & través de fos medios obfgalones previsios por & regulador p
suministrar informacidn exacla Por fo fando, ¥ lerdendo an chenfa fas anleriones
CONSATRFACTOMES, &5 NECRSEND IMPLOIET Wd S80E0N Scoits i e anles expugsio, gue
gerere un reproche adecuado y proporciondl, ante wh compordamiento en alerta
contradicoidn con el Régimen Infegral de Prolecoidn de los Derechos de los Usuanos
de Servicios do Comuricacianes por via de la lrasgresion de lo eslabiecide ea o
nimeral T dsl articulo 53 el memerad 5 ool articuio 84 de fa Ley 1347 de 2008, 857 Come
de fos erales gf v 1) def numaral 10.1 def arficwlo 10 y fos arficwlos 39, 41, 45, 46 ¢ 52
de la Resolucion CRC 3066 de 2011, los numerglfes 31, 31,7, 3271 4227y 4223
gl Titho 1l de ia Circular Unica de la Supermiendencis de Industria y Comeria”

Por Io tanto, es claro para esta instancia que |2 Resolucion Mo, 50373 del 27 de sepliembre de
2019, & enuncid que el criterio para la dafinician de la sancion fue el grado de prudencia y
diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan aplicado las nommas legales
pertinentes, ya que con el incumplmiento de la regulacidn enunciada, el proveedor de seniclos
incurrd en conduclas que justifican el desphegue del comrectvo de la sdministracion,
comoguera que: i) incumplid sus obligaconas asociadas a la recepeion y tramile de [as
peficiones, queias y recursos presentadas a través de la linea gratuita de alencsbn, i) afectd el
derecho de los usuarics a consultar y obtener informacion sobre &l estado de sus pelickones,
queas y recursos, ya que omitia el deber de asignar el correspondiente CUN a las presentadas
a lravées de este medio de atencion; i) desconocid el derecho de los usuanios a reclamar par
medio de la linea de atencidn al cliente, al obstaculizar la posibilidad de presentar
reclamaciones frente a las fallas del seracio @ impedir que ios reclamanies pudieran consullar
el estado de tramite de sus solictudes,; v iv) remitid en forma inexacta la informacion refacionada
con el informe gicbal de solicitudes v & informe especifico de inconformidades

Asi, pues, resulta evidenle que an la decisidn recurrida el a quo realzd un andlisis de los
crienos para la definicidén de [a sancidn atendiendo las parfticulandades del caso. Es asi como,
la aplicacian de este criterio se realizé de forma consecuente con los hechos objete de estudio,
lo cual se evidencid en la descrpeion de los factores que ilustraban |a adecuacitn del crivenio al
caso de la referencia.

Azl las cosas, esta instancia no encuentra gue los argumentos de la recurrente discutan
fundadamente la valoracién que sobre la gravedad e importancia de |a falta hizo la primera
instancia, desde la parspectiva e implicaciones previamen’e sefnaladas, esto es, leniendo en
cuenta la alectacsn de los derechos de los usuarnos.

De aste modo, @s del caso precisar que de conformidad con el afticulo 44 del CPACA., los
parametros que condicionan el ejercsoo de as facullades discrecionales s€ concrefan
unicamente en la adecuaciin a los fines da la norma que la autoniza v la proporcionalidad con
los hechos gue le siven de causa, crterios que comao ya se menciond fueron analizados de
forma amplia en el acto administrativo ahora recurrido
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De ofra parte, en lo que alafie a los eritarios del “Beneficio econdmico obtenido por el infractor
para si o a favor de un torcorn’, “Reincidencia en la comisidn de los hechos”, "Resistancia,
nogative w absfruccian a la accién investigadors o de supervision”, "Ullizacidn de medios
fraudulentos o uliizacion de persona inferpuesta para ocultar la infraccidn u ocultar sus efeclos”
‘Renuencia o desacaly en el cumplrmiento de las drdenes impartidas por la suloridad
compatente”, es preciso sefalar que estos cntenos sole operan como agravenies de la misma,
razin por & cual no pueden ser valorados como parametros para atenuar la multa objeto de
inconformidad.

En redacidn con el crilerio “Reconocimento o aceplacidn expresa de la infraccidn anfes del
decralo de pruabas”, no puede ser tenida en cuenta para detemminar la cuantia de la multa, toda
wez que &l misma na se configund dentro de la presente acluacion

Frente al criterio el dafo, adviere este Despacho que el objeto de la presenta actuacion
administraliva es eslablecer si se cumolieron o no las obligaciones previstas por la ley y &
regulador, y no en calificar los dafos cierlos o que probablemente se hubieran podido causar
por el actuar del proveedor a l0s Usuanos,

Lo anterior, por cuanto el ejercico de las facullades olorgadas a esta Entidad mediante el
Dacreto 4888 de 2011 no dependen o estan subordinadas a fa ccurrenca de un dafio a los
usuarios de los sarvicios de comunicaciones, ya que basta con que s& encuenire acreditada la
infraccion al ordenamiento, para que esta Superintendencia pueda imponer fas respectivas
sanciones adminisirativas de acuerdo a lo establecido en el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009,
€ impartir las ardenes administrativas que considere necesarias para restaurar ks derechos
wulnerados por parie da ios proveadores de los citadas servicios, independienta de la ocurrencia
o no de un dano o de la magnited del mismao

Al respecto, la Cone Constitucional confirma la anterior tesis al indicar que: “Tratdndose de la
jprofeccion de fos gerechaos de 108 CONSUMCOrDEs, N0 86 requiers anfonces 1§ existencia de un
dafio, fampoco fa de un peruicio, m hay lugar mediante f efercicio de una accidn colecliva a
una indemmizacion reparatona, como ya se dijo (.. )" %2 (Subrayado fuera de texto)

En ese orden de keas, este Despacho considera que la decision proferida en prmera instancia,
aplico el principio de la propordonalidad entre la falta y la sancion, ya que los criterics
empleados para fa graduacion fueron debidaments explcados en la dosimelria dal acto
administrativo sancionador, al adecuarsa los hechaos materia de la investigacién con el marco
mormaztivo objelo de trasgresidn, es decir, son claras ias razones tanto de hecho como de
oerecho que sinderon para tasar |a sancion impugsta dentro de |os limites previstos por k ley.

Aunado a lo precedente, en cuanito a lo argumentado por 3 recuranta en af sentide que an &l
acto administrativo mediante el cual s2 impone i3 sancion no se incluye |a valoracion de todos
los critefios anotados previsios en |2 ley para determinar el monto de la multa, esia instancia
advierte que entendida la norma de la forma en la que la impugnante pretende que sa aplique,
& generaria una traba injustificada para |8 administracion, pues impicaria enconirar en todos
los supuestos gue s& expongan bajo su escruting el Isiado de criterios que |a norma establece,
lo que haria nugatorio a @ postre & poder coerclivo que descansa en manos de la
administracion. en el evento en gue uno de los critenos no =& haga verlicable. Ello sucaderia,
por ejemplo, si en un deferminado caso el criteno denominaco “reincidancia en fa comsion de
fos hechos”, no pudiera establiecerse cuando e examing la ocurencia de una conducia por
primera wef, o que conduckia, si se acoge el argumento del proveedor, a gue [a administracion
s& tendria que inhibir de imponer la sancion cormrespondiente por no poderse fundameantar al
reproche en la tolaldad de los criferios previsios por a ley.

En ese orden de ideas, en lo que atafie al analisis realizado por el & guo en relacon con el
criteri para efectos de la graduacion de | multa, encuentra este Despacho que se alendic a

GO COnBacinnil d Seniirin T-o06 del 900 pnsse 2L
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las particulardades del caso e invalucrd un analses de los criterios que aphcaban para el caso
concreto, motive par el cual, el cuestionamiento formulade por [ recurrente no esta llamado a
prosperar y, en consecuencia, no existe mérito para revocar [a sancidn impuesta por medic del
acto administrativo impugnado

Ahora bien, en relacidén con la falta de proporcionalidad de ka sancion, es necesarno sefalar que
(...} no estd determinads por la argumentacidn o reldnice que alrededor de ella se haga o no
ar fos aclos sancionaforios, sino por la relacidn de fa magnitud de fa sancion con lag
caracterishicas y cicunstancias de los hechos que le sirvan de fundamento, atendiende los
pardmelros sefalados en el arficulo 36 del Codigo Cordencioso Administralivo, esio es, que
sea adecuada a los fines de la norma que la autorize y proporcional a esos hechos ()7

Asl o ha expuesto la Corte Constilucional en Sentencia C-857 de 2014 a través de la cual
recalcd que la polestad sancionatona administrativa debe tener en consideracien ademas de
los principios da legalidad, tipicidad, el principio de ...) proporcionaidad -enire i3 sancion, falfa
o infraccion admimstrativa (.. ).

En ese senhdo, es oportuno mencionar que el principio de proporcienalidad conocido por &
doctnna como de razonabiidad®™ en aplicacion del derecho sancionador, a efeclos de ponderar
las sanciones comespondientes debe tener en cuenta 7..) la legalidad o validez de un aclo
admimistralivo, cuando afecls derechos de los administrados, sea de modo general o de forma
particuiar, se funda tambwén en gue las decisiones lomadas sean enlonces adecuadas a los
fines de la nomma que kb aulorza, necesanos y ponderados o razonables mspecto de /3
situacion o los hechos que Je sirven de fundamento y los efectos juridicos gue produzcarn (.

En gjarcicio de la potestad administrative sencionadora el Estado esta habiilado para imponer
sanciones coreclivas. destinadas a sancionar las infracciones cometidas por particulares frente
al desconocmiento de regulaciones, mandatos, obligaciones y imitaciones establecidas para
reglar determnadas materias. En consecuencia, la inobservancia, por parte de los
admmnistrados, de cleros mandatos, prescripoiones y reglas establecidas para garantzar el
buen funcionamiento de la administracian y lograr una eficients prestacion del servicio, genera
una aduacién pesitiva por parde del Estado que se fraduce en el ejercicio de su poder
sancionador.

En ese orden de ideas, es necesario que la sancion esfé establecida en una norma de rango
legal —reserva de ley-, sin gue ello sea garaniia suficiente, pues, ademas. la norma gue la
contiene debe determinar con claridad la sancidn, o por lo menos permitr su determinacion
msdare critenos que @l legiskador establezca para el efecta.

igualmenie, ha de ser razonable y proporcional, a efectes de evitar la arbifranedad y limitar a
su maxima expresién la discrecicnalidad de que pueda hacer uso la autoridad administrativa al
mamanto de su impoesicidn, En otros términos, ka tpficaciin de [a sancion administrativa resuita
indispensable como garantia del principio de legalidad.

La Corte Consfilucional en Senfencia C-564 de 20002, al estudiar el principio de
proporcionalidad de la sancidn manifestd ko sigusente:

"Sin embargoe, e deracho adminisirathe, a diferencla de lo que sucede en el derecihe
ponal, swele no establocer wno goncidn pars cada uwna de Jas  rilracoiones
adminisiiativas gie 5o presente, sivo gue se opla por astablacer clasiicosinnes mas o
manas geosrales en fas e puedan qoedar subswmoos e oWoreries Nipos de
wifrecciones. Pare el efecio, & legislador safiala unos enfenos gue han de ser atendidas
por fos fincionarias encargados de mponer [ respeciva sancidn, oitenns que focan,
enlre olros, con la proporcionalidsd v razonabiidad gue debe preserfarse enfre la
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conducta o hecho que 56 Sa0ckana ¥ 18 Sancadd gue pudda irmponerse, I gue ke perride
farlo & adminstrade comn o funclonana compelfonts Dars i imposicnd, leser uw
maveo de reforencis carto parm 3 delerrminecrdn de fa sanckin an o coso cancrefo, Al
respocio, 56 fee.an TDoereohe Admimeiaivo Sancienadar” de Afeiandne Melo,

Esle sisterna de corpspondencla anre Sancones ¥ rupos ds niracoiones s ung
caracteristica muy sigidar del derecho Saninsiratho SAnciomiiiny, Dueshe Gl In profn
del Derecha Penal s (s corralacian individuahzads de delifos v penas. . se froda do que
con &llz pueds superarse i diicoitad tdonica de individualizar nommahivamante vanos
miles de miraccines, gus an e Cadgo Ponal no existe por ef reducndo mimmeo de deilos

¥ fatlas gue s& hoilfican {. )

Verificado el andlisis realizado por el a guo en relacien con los critenos para efectos de la
graduacitn de la multa, encuentra este Despacho que se atendit a las parficulandades del caso
& imvolucrd un andlisis de los criterics que aplicaban para ef misma.

As| las cozas, el cuestonamiento formulado por |a recurrente no esta lamado a prosperar,
comoaLsera que no existe motive para revocar la sancion impuesta en el acto administrativo
rescurrido.

En mérito da lo expuesio, aste Despacho,
RESUELVE

ARTICULO PRIMERO: Confrmar ka Resalucidn No. 50373 del 27 de septiembre de 2019, en Ins
férminos que fue confirmada por la Resolucidn No. 40292 del 22 de julio de 2020, de corfarmidad
con lag razones expuestas en la parte motiva del presente acto administrative.

ARTICULO SEGUNDO: Motficar personalmente el contenide de este acta administrativa a
COLOMBIA MOVIL 5.A ESP., dentficada con Nit B3D.114.821-1, y a COMUNICACION
CELULAR S5A COMCEL S5.A., identficada con el Nit. 800 153.993-7, a través de sus
apoderados, entregandolas copia de la misma @ informandoles que conlra la presente no

precede recurso alguno
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Juzgado 04 Administrativo Seccion Primera - Bogota - Bogota D.C.

De: Correspondencia Sede Judicial CAN - Bogota - Bogota D.C.

Enviado el: miércoles, 27 de octubre de 2021 5:51 a. m.

Para: Juzgado 04 Administrativo Seccion Primera - Bogota - Bogota D.C.
Asunto: RV: Contestacién de la Demanda - Demandante: COLOMBIA MOVIL S A. -

Demandado: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO - Radicado:
11001333400420210019500

Datos adjuntos: CONTESTACION DEMANDA - 11001333400420210019500 - COLOMBIA MOVIL S.A.
-.pdf; PODER - JUZGADO 4 ADMINISTRATIVO - 11001333400420210019500 -
COLOMBIA MOVIL S.A. - FIRMADO.pdf; ANEXOS PODER DOCTORA ROCIO.pdf

Cordial saludo,

De manera atenta informamos que ha sido radicado el presente correo como memorial
para el proceso relacionado en el mismo, dentro del registro en el aplicativo siglo XXI podra
confirmar los datos del mensaje como Asunto, fecha y hora de recibo.

Atentamente,

Grupo de Correspondencia
Oficina de Apoyo de los Juzgados Administrativos

Sede Judicial CAN
RJLP

De: Diana Carolina Osorio Rodriguez <c.dcosorio@sic.gov.co>

Enviado: martes, 26 de octubre de 2021 4:50 p. m.

Para: Correspondencia Sede Judicial CAN - Bogota - Bogota D.C. <correscanbta@cendoj.ramajudicial.gov.co>

Cc: notificacionesjudiciales@tigoune.com <notificacionesjudiciales@tigoune.com>; Laura Figueroa
<gerencia@gyclaw.com>; civilyadmo@gyclaw.com <civilyadmo@gyclaw.com>

Asunto: Contestacién de la Demanda - Demandante: COLOMBIA MOVIL S.A. - Demandado: SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIA'Y COMERCIO - Radicado: 11001333400420210019500

Sefores

JUZGADO CUARTO ADMINISTRATIVO ORAL DEL CIRCUITO JUDICIAL DE BOGOTA
-SECCION PRIMERA-

E.S.D

Medio de control: Nulidad y Restablecimiento del Derecho
Demandante: COLOMBIA MOVILS.A.

Demandado: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
Radicado: 11001333400420210019500

Asunto: Contestacién de la Demanda

NOTA: Con este correo electrénico, también se remite copia a los sujetos procesales.



AVISO LEGAL: Este correo electrénico y/o los documentos compartidos mediante canales habilitados por la Superintendencia de
Industria y Comercio, puede contener informacién confidencial o de caracter reservado, de conformidad con el articulo 24 y 36
de la Ley 1437 de 2011y el articulo 15 de la Ley 1340 de 2009. Las carpetas que contienen esta informacion se identifican con la
expresion: “reservada”.

Respecto de la informacidn reservada esta prohibida su divulgacién o hacer publico su contenido sin la debida autorizacién para
ello. Si usted no es el destinatario del correo, tendra prohibido darlo a conocer a persona alguna, asi como reproducirlo o copiarlo.
Sirecibe este mensaje por error, debera notificarlo inmediatamente al remitente y al correo contactenos@sic.gov.co, borrarlo de
su sistema y/o buzdn de correo electrénico de inmediato.

En consecuencia, le recordamos su deber de mantener la reserva sobre el contenido, los datos o informacién de contacto del
remitente y en general sobre la informacidén de este documento y/o archivos adjuntos. De esta manera, se debera atender lo
dispuesto en las normas pertinentes, entre ellas, la Ley 1755 de 2015y la Ley 1712 de 2014.

El destinatario debera comunicar al Oficial de Proteccién de Datos Personales c.afcontreras@sic.gov.co, las incidencias de
seguridad de las que tenga conocimiento. Igualmente, debera informar aquellas incidencias que puedan afectar a bases de
datos, soportes o documentos que contengan informacion personal.

(/" Industria y Comercio
rj SUPERINTENDENCIA

(Piense en el medio amBlente antes de imgrimir este Jacumerta,
nuestre agerte es fundamental of usar menes Q-ﬂ@e! contriuires con el medis ¢
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SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RADICACION: 21-363147- -4-0 FECHA: 2021-10-26 16:40:38
DEPENDENCIA: 60 GRUPO DE TRABAJO DE EVENTO: 362 DEMANDA
GESTION JUDICIAL FOLIOS: 6

TRAMITE: 182 PROCECONTEN
ACTUACION: 343 CONTESDEMANDA

Bogota D.C.
60

Sefiores
JUZGAI:)O CUARTO ADMINISTRATIVO ORAL DEL CIRCUITO JUDICIAL DE BOGOTA
-SECCION PRIMERA-

E.S.D
Asunto: Radicacion: 21-363147- -4-0
Tramite: 182
Evento: 362
Actuacion: 343
Folios: 6
Medio de control: Nulidad y Restablecimiento del Derecho
Demandante: COLOMBIA MOVIL S.A.
Demandado: SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO
Radicado: 11001333400420210019500
Asunto: Contestacion de la Demanda

DIANA CAROLINA OSORIO RODRIGUEZ, identificada con la cédula de ciudadania No.
1.030.537.163 de Bogota, abogada en ejercicio, portadora de la Tarjeta Profesional nimero 212.186
del Consejo Superior de la Judicatura, en calidad de apoderada especial de la SUPERINTENDENCIA
DE INDUSTRIA'Y COMERCIO, tal como consta en el poder y los anexos que se adjuntan al presente
libelo; por medio del presente escrito y en cumplimiento de los requisitos establecidos en el articulo 175
del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, de forma respetuosa
procedo a dar contestacién a la demanda de la referencia, en los siguientes términos:

I DETERMINACION DE LA AUTORIDAD ADMINISTRATIVA DEMANDADA

La Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) es un organismo de caracter técnico, con personeria
juridica’, adscrita al Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, creada mediante Decreto 623 de 1974 y
reestructurada por medio de los Decretos 2153 de 1992, 3523 de 2009 y 4886 de 2011.

Il. OPORTUNIDAD DE LA CONTESTACION DE LA DEMANDA

En cuanto a la oportunidad en la presentacién de la contestacion de la demanda, la misma se ajusta
al término legal dispuesto para tal efecto, teniendo en cuenta que, surtidas las notificaciones, una vez
vencido el término de que trata el inciso 4 del articulo 199 de la Ley 1437 de 20112, modificado por el
articulo 48 de la Ley 2080 de 2021, cérrase traslado de la demanda a los sujetos procesales, por el
término de treinta (30) dias, de conformidad con lo establecido en el articulo 172 de la Ley 1437 de
20113,

1La Ley 1151 de 2007, en su articulo 71 le otorgé personeria juridica, asimilandola a un establecimiento publico.
La Entidad empez6 a operar como descentralizado a partir del 01 de enero de 2008.

2 El traslado o los términos que conceda el auto notificado solo se empezaran a contabilizar a los dos (2) dias
hébiles siguientes al del envio del mensaje y el término respectivo empezara a correr a partir del dia siguiente.

3 De la demanda se correra traslado al demandado, al Ministerio Publico y a los sujetos que, segtin la demanda o
las actuaciones acusadas, tengan interés directo en el resultado del proceso, por el término de treinta (30) dias,
plazo que comenzara a correr de conformidad con lo previsto en los articulos 199 y 200 de este Cddigo y dentro

del cual deberan contestar la demanda, proponer-excepciones, solicitar pruebas, Ilam\
presentar demanda de reconvenclon L fj
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En consecuencia, teniendo en cuenta que, el Auto mediante el cual se admiti6 la demanda fue
notificado en los términos del articulo 199 de la ley 1437 de 2011, mediante correo electrénico remitido
y recibido el dia 09 de septiembre de 2021, el término de 2 dias previo al de traslado de la demanda,
empezo a correr desde el dia 10 de septiembre de 2021 y vencid el 13 de septiembre de 2021.

Asi las cosas, el término de traslado de treinta (30) dias corrié a partir del dia 14 de septiembre de
2021, finalizando el dia 26 de octubre de 2021; periodo dentro del cual, se radica el presente escrito
de contestacion ante la Secretaria del Juzgado, encontrandose en oportunidad la presente defensa
para todos los efectos que en derecho corresponden.

. FRENTE A LAS PRETENSIONES DE LA DEMANDA

Respetuosamente me permito solicitarle a su Honorable Despacho, se sirva negar todas las
pretensiones y condenas solicitadas por la actora en contra de la SUPERINTENDENCIA DE
INDUSTRIA Y COMERCIO, por cuanto carecen de asidero juridico, no existen elementos juridicos
que sustenten la causal de nulidad que se invoca, ni el sustento legal de la misma para que prospere,
lo anterior, por las razones que mas adelante se expondran.

Iv. FRENTE A LOS HECHOS DE LA DEMANDA

Acorde con el contenido del escrito de la demanda, en consideracion a la informacion obrante en la
actuacion refutada, me permito pronunciarme frente a los hechos denunciados por la actora, en los
siguientes términos:

PRIMERO. Es parcialmente cierto, en la Resolucién No. 7500 de 2019, por medio de la cual se inicié una
investigacion administrativa, se manifesto lo siguiente:

“(....) Que esta Direccidn tuvo conocimiento de una denuncia presentada por la sociedad COMUNICACION
CELULAR S.A. COMCEL SA. segun la cual el proveedor de servicios de comunicaciones COLOMBIA
MOVIL S.A. ESP, identificado con Nit 830.114.921-1, habria incumplido el Régimen de Proteccion de
Usuarios de Servicios de Comunicaciones, toda vez que presuntamente estaria incurriendo en las siguientes
conductas: (i) omisién al deber de asignarle CUN a cada una de las peticiones, quejas y reclamos que
presentan los usuarios a través de la linea gratuita de atencion al cliente; (ii) omision al deber de incluir un
boton destacado y facilmente identificable para la presentacion de PQR's en su pagina web; (iii) restriccion
para la presentacion de PQR's a través de la linea de atencion al cliente”.

SEGUNDO. Es cierto.
TERCERQO. Es cierto.
CUARTO. Es cierto.

QUINTO: Es parcialmente cierto, en efecto, a través del Radicado No. 19-004919-00005-0000 de fecha
29 de abril de 2019, la sociedad demandante presentd los correspondientes descargos, no obstante, lo
demaés indicado en este hecho, corresponden a apreciaciones realizadas por la apoderada judicial.

SEXTO. Es parcialmente cierto, en la Resolucidon No. 19186 de 2019, por medio de la cual se decretd la
practica de pruebas, se manifestd lo siguiente:

“(...) Ordenar a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con Nit. 830.114.921-1, que allegue
a esta Direccion las pruebas decretadas de oficio en el numeral 7.3 del considerando SEPTIMO de Ia
presente resolucion. En cuanto al valor, se les reconocera el que la ley les asigne dentro del marco del
principio de interpretacion de la sana critica, en consonancia con lo dispuesto en el articulo 176 del Cddigo
General del Proceso.

PARAGRAFO. Otorgar a la sociedad COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P., identificada con Nit. 830.114.921-1,

un término perentorio de diez (10) dias habiles contados a partir del recibo del presente acto administrativo,
para dar cumplimiento a lo ordenado en el articulo 2 de la presente resolucion”. (Negritas propias).

SEPTIMO. Es cierto.

El progreso

es de todos




—

Industria y Comercio
SUPERINTENDENCIA

OCTAVO. Es cierto.
NOVENO. Es cierto.

DECIMO. Es parcialmente cierto, mediante Radicado No. 19-4919-00027-0000 de fecha 23 de octubre
de 2019, la sociedad demandante presentd el recurso de reposicion y en subsidio el de apelacion, no
obstante, lo demas indicado en este hecho, corresponden a apreciaciones realizadas por la apoderada
judicial.

DECIMO PRIMERO. Es cierto.
DECIMO SEGUNDO. Es cierto.
DECIMO TERCERO. Es cierto.

V. RAZONES DE LA DEFENSA.

La parte demandante, manifestd dentro de su escrito de demanda que, los actos administrativos se
encuentran viciados de nulidad por falta de motivacién y con abierta contradiccion de las normas en
que debia fundarse, en tanto que, las pruebas que fueron aportadas durante la actuacion
administrativa, al parecer, no demostraban ningun incumplimiento por parte de la sociedad
COLOMBIA MOVIL S.A. ESP.

Ahora bien, con relacion a la dosimetria de la sancion, indicé la apoderada de la parte demandante,
que esta Superintendencia, vulnerdé los principios de razonabilidad y proporcionalidad, por no
establecer los criterios y detallar la ponderacion que le permitieron a la Entidad llegar a imponer la
multa.

De acuerdo a lo expuesto por la demandante, esta defensa se encuentra en el deber de exponer ante
su Honorable Despacho, los fundamentos juridicos que sin lugar a dudas le demostraran a su Sefioria
que los actos administrativos acusados Si motivaron la sancién impuesta bajo los criterios del articulo
50 de la Ley 1437 de 2011, gozando asi de legalidad y se encuentran ajustados al ordenamiento
juridico, no transgreden derecho alguno y ademas atienden los postulados normativos en los que
debia fundarse.

5.1. DE LA LEGALIDAD DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS ACUSADOS.

El contenido de las Resoluciones acusadas expedidas por la Direccion de Investigacion de Proteccion
de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones de la Superintendencia de Industria y Comercio, no
incurren en infraccidn o violacion alguna de las normas contenidas en la Constitucion Politica, en la
Ley 1341 de 2009, ni en la Ley 1437 de 2011, por el contrario, fueron fundamentadas en las
disposiciones contenidas en aquellas normas y en el procedimiento que debe regir en toda actuacién
administrativa, constituyéndose la adecuada motivacion del acto administrativo, con fundamento en
las directrices juridicas establecidas por dichos preceptos normativos.

Sea lo primero sefialar que las atribuciones legales otorgadas a la Superintendencia de Industria y
Comercio, especialmente las concedidas por el Decreto 4886 de 2011 y la Ley 1341 de 2009, para la
vigilancia y control de los servicios prestados a los usuarios de los servicios de comunicaciones, son
entre otras velar por la observancia de las disposiciones sobre la proteccion a suscriptores, usuarios
y consumidores de los servicios de las mismas, dar tramite a las quejas o reclamaciones que se
presenten; reconocer los efectos del silencio administrativo positivo en los casos de solicitudes no
atendidas por los operadores dentro del término legal.

Cabe advertir que de los documentos obrantes en el expediente administrativo No. 19-4919, permiten
concluir que la SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA'Y COMERCIO como Autoridad Competente para
vigilar y controlar los servicios de comunicaciones, se ajusto plenamente al tramite administrativo previsto
para el asunto de la referencia, garantizando el debido proceso y el derecho de defensa a la demandante,
fundamentando legalmente los actos administrativos expedidos por la Superintendencia de Industria y
Comercio conforme a derecho, es decir dentro del marco juridico permitido; valorando conforme con los
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criterios de la sana critica las pruebas obrantes dentro de la actuacién administrativa; la dosimetria de la
sancion se establecié conforme a los elementos de la sana critica en proporcion a los sucesos ocurridos
dentro de la investigacion administrativa, teniendo en cuenta entre otros, los criterios contenidos en el
articulo 50 de la Ley 1437 de 2011.

De esta forma, se demuestra en este escrito al Sefior Juez que, los actos administrativos acusados,
gozan de plena legalidad, cumplen con los requisitos de existencia y validez de todo acto
administrativo, se fundamentaron en las normas que reglamentan el asunto que en la actuacion
administrativa se adelantd y respetan el ordenamiento juridico en el que se desarrollan todas las
actuaciones administrativas en pro de la guardia de los derechos de los consumidores.

Por lo tanto, los actos administrativos sujetos a examen de legalidad estan debidamente motivados y
se encuentran fundados en las normas constitucionales y legales establecidas en cuanto a la
proteccion de los usuarios de las comunicaciones, por lo que no son nulos como mal lo refiere la actora
bajo los argumentos erréneos que se expone en su escrito; por lo tanto, se procede a argumentar de
forma estructurada y juridica las afirmaciones antes sefialadas.

5.1.1. INEXISTENCIA DE LA INTERPRETACION ERRONEA DE LAS NORMAS QUE CONTIENEN
LOS CRITERIOS PARA LA DEFINICION DE LAS SANCIONES Y SOBRE DOSIMETRIA
SANCIONATORIA.

Es necesario anotar que, la graduacién de la sancién que esta Superintendencia realiza en virtud de la
facultad sancionatoria legalmente a esta atribuida no depende de la aplicacion de criterios subjetivos. En
efecto, el monto de la sancién que se aplica en cada caso particular se encuentra gobernado por criterios
definidos legalmente, que en materia de servicios de comunicaciones se encuentran previstos en el
articulo 50 del C.P.A.C.A.

Precisamente, la norma que particularmente autoriza la aplicacion de la sancidn en materia de servicios
de comunicaciones, para el caso concreto el articulo 65 de la Ley 1341 de 2009, establecié unos rangos
maximos en atencion a la naturaleza de la infraccion, los que sirven de parametro a la autoridad
sancionadora para la determinacién de la correspondiente sancion, y permiten la imposicién de multas
por una cantidad que oscila entre uno (1) y quince mil (15.000) salarios minimos legales mensuales
vigentes.

En ese orden de ideas, en el presente caso, la Direccion procedié a graduar la sancion de acuerdo con
los criterios sefialados en el articulo 50 del C.P.A.C.A., situacion que fue ampliamente desarrollada en el
considerando décimo segundo del acto administrativo de sancién, indicandose de forma expresa como
criterio para graduar la sancién el grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes
0 se hayan aplicado las normas legales pertinentes.

Por lo tanto, es claro que, la Resolucién No. 50373 de 27 de septiembre de 2019, si enuncié que el criterio
para la definicion de la sancion fue el grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los
deberes 0 se hayan aplicado las normas legales pertinentes, ya que con el incumplimiento de la regulacion
enunciada, el proveedor de servicios incurrio en conductas que justifican el despliegue del correctivo de
la administracién, comoquiera que: i) incumplié sus obligaciones asociadas a la recepcién y tramite de las
peticiones, quejas y recursos presentadas a través de la linea gratuita de atencion; ii) afectd el derecho
de los usuarios a consultar y obtener informacion sobre el estado de sus peticiones, quejas y recursos, ya
que omitio el deber de asignar el correspondiente CUN a las presentadas a través de este medio de
atencion; iii) desconoci6 el derecho de los usuarios a reclamar por medio de la linea de atencién al cliente,
al obstaculizar la posibilidad de presentar reclamaciones frente a las fallas del servicio e impedir que los
reclamantes pudieran consultar el estado de tramite de sus solicitudes; y iv) remitié en forma inexacta la
informacién relacionada con el informe global de solicitudes y el informe especifico de inconformidades.

De otra parte, en lo que atafie a los criterios del "Beneficio econémico obtenido por el infractor para sio a
favor de un tercero”, "Reincidencia en la comision de los hechos", "Resistencia, negativa u obstruccion a
la accion investigadora o de supervision", "Utilizacion de medios fraudulentos o utilizacién de persona
interpuesta para ocultar la infraccion u ocultar sus efectos”, "Renuencia o desacato en el cumplimiento de
las 6rdenes impartidas por la autoridad competente”, es preciso sefialar que, estos criterios solo operan
como agravantes de la misma, razén por la cual, no pueden ser valorados como parametros para atenuar
la multa objeto de litigio.

El progreso
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5.1.2. INEXISTENCIA DEL VICIO DE NULIDAD POR FALSA MOTIVACION DE LOS ACTOS
ADMINISTRATIVOS DEMANDADOS Y CON ABIERTA CONTRADICCION DE LAS
NORMAS EN QUE DEBIA FUNDARSE.

La parte demandante, manifesté dentro de su escrito de demanda que, los actos administrativos se
encuentran viciados de nulidad por falta de motivacién y con abierta contradiccion de las normas en
que debia fundarse, en tanto que, las pruebas que fueron aportadas durante la actuacion
administrativa, al parecer, no demostraban ningun incumplimiento por parte de la sociedad
COLOMBIA MOVIL S.A. ESP.

En este sentido, se tiene que, el presente caso tuvo origen en la queja presentada ante esta Entidad
por COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A, segun la cual, presuntamente TIGO habria
incurrido en las siguientes conductas a saber: (i) omisién al deber de asignarle CUN a cada una de las
peticiones, quejas y recursos que presentan los usuarios a través de la linea gratuita de atencion al
cliente; (i) omision al deber de incluir un boton destacado y facilmente identificable para la
presentacion de peticiones, quejas y recursos en su pagina web; (iii) restriccion para la presentacion
de peticiones, quejas y recursos a través de la linea de atencién al usuario.

Asimismo, el 25 de abril 2017 el Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
trasladé a esta Entidad la denuncia por los mismos hechos presentada por COMCEL, con la finalidad
de que se adelantara la investigacion administrativa correspondiente de conformidad con lo dispuesto
en el Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

En este sentido, de acuerdo con el material probatorio aportado en su momento al expediente, el
proveedor de servicios: i) omitid su deber de asignar CUN a cada una de las peticiones, quejas y
recursos que presentan a sus usuarios; ii) obstaculizé y fue renuente para recibir y tramitar las
peticiones, quejas: y recursos relacionadas con fallas en la prestacion del servicio a través de la linea
gratuita de atencidn al cliente; y iii) remitio a esta Entidad en forma inexacta la informacion relacionada
con el informe global de solicitudes y el informe especifico de inconformidades correspondientes al
mes de octubre de 2016, por lo que se transgredio lo dispuesto en el numeral 7 del articulo 53 y el
numeral 5 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009, asi como de los literales g) y h) del numeral 10.1
del articulo 10 y los articulos 39, 41, 45, 46 y 52 de la Resolucién CRC 3066 de 2011, los numerales
3.1,3.1.1,3.21,4.2.2.1y4.2.2.2 del Titulo Ill de la Circular Unica de esta Superintendencia.

Conforme con lo anterior, no puede alegar el demandante que existe una falta de tipicidad de la
sancion administrativa impuesta, toda vez que, como quedé visto en el acto administrativo de
formulacion de cargos, desde el inicio de la presente actuacion se le informaron las conductas que
daban lugar a la formulacién de cargos, la sancién a imponer, y la relacién existente entre estas, asi
como se encuentra demostrada la infraccion normativa y las sanciones a aplicar.

Igualmente, se colige que es obligacion de los proveedores recibir y tramitar las quejas presentadas
por los usuarios a través de los distintos medios de atencion y el correlativo derecho de los usuarios
de interponer sus reclamaciones, en forma verbal o escrita, por cualquiera de los mecanismos
suministrados por los proveedores para tales efectos.

Asi las cosas, cualquier conducta mediante la cual se obstaculice la recepcion y tramite de las
solicitudes de los usuarios es susceptible de ser reprochada, tal como se sefiald en la imputacion
factica sobre la cual se estructuré el cargo segundo.

Ahora bien, verificada la actuacién, se encuentra que en las interacciones realizadas en la linea
gratuita de atencion al cliente, los usuarios intentaron interponer una queja con ocasion de fallas en la
prestacion del servicio, sin embargo, el proveedor impidi6 la presentacion de la queja del usuario,
incumpliendo con ello su obligacién legal y regulatoria de recibir y tramitar las reclamaciones que los
usuarios presentan a través de los medios obligatorios de atencién, tal como fue ampliamente
expuesto por la Direccion en el acto administrativo sancién.

Por lo anterior sefior Juez, no esta llamado a prosperar el cargo endilgado por la parte demandante.
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Finalmente, esta defensa se permite con el respeto debido, solicitar a su Despacho que por todos los
motivos antes expuestos, no se declare la Nulidad de los actos administrativos acusados, pues como
se observd, las Resoluciones acusadas gozan de legalidad, por estar debidamente motivadas en
cuanto se refiere a la existencia de la conducta sancionable conforme a los criterios de valoracion
probatoria y en cuanto a la determinacion de la sancién y su proporcionalidad, ademas, la actuacion
administrativa respeté los derechos al debido proceso, de defensa e igualdad de las partes,
encontrandose ajustado a derecho conforme a los criterios legales y jurisprudenciales.

Por todo lo anterior, se solicita se nieguen todas las pretensiones y condenas realizadas por la
demandante por carecer de asidero, sustento juridico y de elementos juridicos y legales que
fundamenten el pedido de nulidad invocado por el demandante.

VL. PRUEBAS

Solicito se tengan como pruebas las siguientes:

1. Los documentos obrantes en el expediente administrativo No. 19-4919 de la Direccion de
proteccion de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones.

2. Las que su Honorable Corporacién considere pertinentes decretar y practicar de oficio.

VI.  ANEXOS

1. Poder debidamente conferido por la Jefe de la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia
de Industria y Comercio y sus anexos.

VIil.  NOTIFICACIONES

Las recibiré en la Oficina Asesora Juridica de la Superintendencia de Industria y Comercio ubicada en la
Carrera 13 No 27-00, Piso Décimo de Bogota D.C, o al Correo electrénico: notificacionesjud@sic.gov.co

Atentamente,

Pl
A

DIANA CAROLINA OSORIO RODRIGUEZ
C.C. No. 1.030.537.163 de Bogota.
T.P.No 212.186 del C. S. de la J.

Correo electrnico: c.dcosorio@sic.gov.co

El progreso
es de todos
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Sefiores
JUZGADO CUARTO ADMINISTRATIVO DEL CIRCUITO DE BOGOTA
E. S. D.

Referencia: Proceso No. 11001333400420210019500

Convocante/demandante: | COLOMBIA MOVIL S.A.
Convocado/demandado: | SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y
COMERCIO
Asunto: | Poder Especial

ROCIO SOACHA PEDRAZA, identificada como aparece al pie de mi firma, actuando en virtud de la
delegacion realizada por el Superintendente de Industria y Comercio, en adelante SIC, mediante
Resolucion No. 12789 de 12 de marzo de 2021 y la Resolucién 291 de 07 de enero de 2020, mediante
las cuales se me faculta para representar a la Entidad en actuaciones judiciales y administrativas, las
cuales se incorporan al presente memorial junto con mi Acta de Nombramiento y Posesion,
respetuosamente manifiesto al sefior Juez que, confiero poder especial amplio y suficiente a DIANA
CAROLINA OSORIO RODRIGUEZ, abogada en ejercicio con tarjeta profesional No. 212.186 del
Consejo Superior de la Judicatura, identificada con la cédula de ciudadania No. 1.030.537.163 de Bogota
D.C., para que en nombre y representacion de la SIC, ejerza todas las actuaciones que sean necesarias
para agotar el respectivo tramite.

En atencion a los Decretos expedidos por la Presidencia de la Republica de Colombia, mediante los
cuales se imparten instrucciones para el cumplimiento del Aislamiento Preventivo Obligatorio en el todo
el territorio colombiano y se prorroga el estado de emergencia sanitaria, el Decreto 491 del 28 de marzo
de 2020, mediante el cual se adoptan medidas de urgencia para garantizar la atencién y la prestacién de
los servicios por parte de las autoridades publicas y los particulares que cumplan funciones publicas y se
toman medidas para la proteccién laboral y de los contratistas de prestacion de servicios de las
entidades publicas, todos emitidos en el marco del Estado de Emergencia Econémica, Social y Ecoldgica
generado por la pandemia del Covid-19, respetuosamente solicito al Despacho reconocerle personeria
para actuar a la abogada DIANA CAROLINA OSORIO RODRIGUEZ dandole el valor procesal suficiente
a este memorial en concordancia con el inciso final del articulo 74 del Cédigo General del Proceso
(CGP), quien queda investida de todas las facultades inherentes al presente poder y en especial las de
conciliar, transigir, desistir, sustituir, reasumir y demas necesarias para el cabal cumplimiento del
presente mandato en concordancia con el articulo 77 ibidem.

Igualmente, en atencién a lo estipulado en el articulo 5 del Decreto 806 del 4 de junio de 2020 y el
parrafo 4 del articulo 13 del Acuerdo PCSJA20-11546 del 25 de abril de 2020 emitido por el Consejo
Superior de la Judicatura, este poder no requerird la formalidad de la presentacién o autenticacion
personal de quien lo otorga.

La apoderada podra ser notificada al correo electrénico diana.osorio19871@gmail.com, direccion inscrita
en el Registro Nacional de Abogados, seguin lo preceptuado en la norma citada. Sin perjuicio de la
notificaciéon igualmente que deba surtirse al correo institucional notificacionesjud@sic.gov.co, en
cumplimiento de lo estipulado en el articulo 197 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativo (CPACA).

Con consideracion y respeto;

JAZMIN ROCIO Firmado digitalmente por JAZMIN

ROCIO SOACHA PEDRAZA

SOACHA PEDRAZA Fecha: 2021.09.28 14:59:58 -05'00'

ROCIO SOACHA PEDRAZA
C.C. No. 52.081.980 de Bogota D.C.

Acepto el mandato,

.o

DIANA CAROLINA OSORIO RODRIGUEZ
C.C. No. 1.030.537.163 de Bogota D.C.
T.P. No. 212.186 del C.S. de la J.
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MINISTERIO DE COMERCIO, INDUSTRIA Y TURISMO
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RESOLUCION NUMERO 2 g1 == ~BEL020
( 0 7ENE 2020)

“Por la cual se delegan unas funciones”

EL SUPERINTENDENTE DE INDUSTRIA'Y COMERCIO

En ejercicio de sus facuitades legales, y en especial de las conferidas por el Decreto 4886 del 23 de
diciembre de 2011, el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrative
articulos 159, 160 y 199, articulo 74 del Cadigo General del proceso, y la Ley 489 de 1988.

RESUELVE

ARTICULO PRIMERO. Delegar a la doctora JAZMIN ROCIO SOACHA PEDRAZA, identificada con
la cédula de ciudadania 52.081.980 de Bogotd y tarjeta profesional No. 104.843 del Consejo
Superior de la Judicatura, quien desempefia las funciones de Jefe de la Oficina Asesora Juridica de
la Superintendencia de Industria y Comercio, de acuerdo con la Resolucion 12165 del 16 de marze
de 2016 y acta de posesién 7042 del 16 de marzo de 2016, el gjercicio activo o pasivo de la
representacion judicial de la Superintendencia de Industria y Comercio en toda clase de procesos
judiciales, administrativos o policives, asi como la representacion extraprocesal de la misma,
entendida siempre la delegacion con las facultades para conciliar, de acuerdo con las normas que
ragulen la conciliacion.

Para tal efecto, el Jefe de la Oficina Asesora Juridica podra:

a. Notificarse personalmente de las decisiones o actuaciones proferidas dentro de los procesos
judiciales y acciones constitucionales, asi como las actuaciones de caracter administrativo que
se adelanten contra la Superintendencia de Industria y Comercio.

b. Promover los procesos judiciales, administrativos y acciones conslitucionales en que tenga
interés la Superintendencia de Indusfria y Comerdio y actuar en ellos.

¢. Interponer los recursos ordinarios y extraordinarios procedentes, contra las providencias
dictadas en los procesos antes mencionados.

d. Conferir poder a los abogades de planta y contratistas de la Superintendencia, para que
representen a la Superintendencia de Industria y Comercio en los procesos a que se refiere el
presente articulo y en las diligencias judiciales y prejudiciales.

ARTICULO SEGUNDO. La presente Resolucion rige a partir de su expedicion.
COMUNIQUESE Y CUMPLASE

Sy
Dada en Bogota D.C, a ios 0 7 ENE 2020

EL SUPERINTENDENTE DE INDUSTRIA Y COMERCIO,

ANDRES BARRET GONZA7 |
Prayectd: Neyreth Bn

Msé:Rodomx
Aprobd: Ancés Bamaio
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(12 MAR 2001

"Por la cual se prorroga una comision para desempediar un empleo de libre nombramienio y
remocian”

EL SUPERINTENDENTE DE INDUSTRIA Y COMERCIO

en ejercicio de sus atribuciones legales v en especial las conferidas por el numeral 32 del
articulo 3° del Decreto 4886 del 2011, la Ley 908 de 2004, ¢l Decreto 1083 de 2015 v

CONSIDERANDO

Que de conformidad con lo previsto en el articulo 26 de la Ley 209 de 2004, los empleados de
carrera administrativa con evaluacion del desempeno sobresaliente, tendran derecho a que se
les olorgue comision para desempeiar empleos de libre nombramiento v remecién hasta por el
lermino de tres (3) aftos, en periodos continuos o discontinuos, pudiendo ser prorrogado par un
término igual, para los cuales hubiesen sido nombrados en la misma entidad a la cual s
ancuentran vinculados o en olra, En lodo caso, la caomisidon o la suma de ellas no podra sar
superior a seis (B) anos, so pena de ser desvinculados del cargo de carrera administrativa en
farma automatica,

Cue el arliculo 2.2.5.5.39 del Decreto 1083 de 2015 establece gue la comision para desempeniar
un empleo de libre nombramienio vy remocidn se olorga con el unico fin de preservarle al
empleado los derechos inherentes a la camrera.

Que mediante Resolucién 12165 del 16 de marzo de 2016 se oforgd a la senvidora Jazmin
Rocio Soacha Pedraza, dentificada con la cédula de ciudadania 52.081.980, una comisidn para
desempefar 2l empleo de libre nombramiento v remacion de Jefe de Oficina Asesora Juridica,
Codigo 1045, Grado 09, asignado a la Oficina Asesora Juridica de esta Superintendeancia, por &l
termino de tres (3] afos.

Que mediante Resoluciones 6015 del 15 de marzo de 2019 y 45372 del 16 de septiembre de
2019, se prorrogo por &l termino de un afo hasta el 16 de marzo de 2020, la comision otorgada
mediante Resolucion 12165 de 2016 a la servidora Jazmin Rocio Soacha Pedraza.

Que mediante Resolucion 11748 del 16 de marzo de 2020, se prorrogd por el término de un (1)
aio hasta el 16 de marzo de 2021, la comisidn otorgada mediante Resolucion 12165 de 2016 y
prarragada mediante Resoluciones 6015 vy 45972 de 2019, a la servidora Jazmin Rocio Soacha
Pedraza,

Que la dltima calificacidn de servicios en firme de la servidora publica Jazmin Rocio Soacha
Pedraza corresponde al nivel sobrasaliente.

Que teniendo en cuenta la facullad prevista en el articulo 26 de la Ley 308 de 2004 y el
cumplimiento de los requisilos formales, se procedera a prorrogar por el [Ermino de un (1) ano |a
comision otorgada medianfte Resolucion 12165 de 2016 y prorrogada mediante Resoluciones
6015 de 2018, 46972 de 2018 y 11748 de 2020, a la servidora Jazmin Rocio Soacha Pedraza.

Clue en virtud de lo anlerior,
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RESOLUCION NUMERO DE 2021 HOJA N
“Par la cual se prorroga una comision para desempenar un emplea de libre nombramiento y
remaocion’
RESUELVE:

ARTICULO 1. Prorrogar, a partir del 16 de marzo de 2021, por el lérmino de un (1) ano, la
comisian para desempefar un empleo de libre nombramiento y remaocion olorgada mediante
Resolucidn 12165 de 2016 prorrogada mediante Resoluciones 6015 de 2019, 45872 de 2019 y
11748 de 2020, a la servidora Jazmin Rocio Soacha Pedraza, identificada con la cédula de
ciudadania 52081 980, de acuerdo con lo expuesio en la pare motiva del presente acio
administraiieg,

ARTICULO 2. Finalizado el término por el cual se otorga la presente prorroga, esto es, el dia
dieciséis (16) de marzo de 2022, o cuando &l empleado renuncie al cargo de libre nombramiznto
y remocion o sea refirado del mismo antes del vencimiento del {&érmino de la comisién, el
servidor debera asumir @ empleo respecto del cual ostenta derechos de carrera. De no
cumplirse lo anterior, €l jefe de la entidad declarara la vacancia del empleo y procedera a
proveerio en forma definitiva, De esla novedad se informara a la Comisidon Nacional del Servicio
Ciwil.

ARTICULO 3. Mieniras dure al términc da esta comision, el funcionario comisionado conservara
los derechos que le correspondan como empleado de carrera adminisirativa

ARTICULO 4. La presente resolucion rige a partir de | fecha de su expedicion.

COMUNIQUESE ¥ CUMPLASE
Dada en Bogota, D.C., alos H"I 2 AR 20
EL SUPERINTEMDENTE DE INDUSTRIA Y COMERCIO,

ES BARRETO GONZALEZ

Frayecla: sndr Dooeio B.
Bovig;  Aedn Osora B
fproba;  Angdlica Maria feuna P




