REPUBLICA DE COLOMBIA

VERSION PUBLICA

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

RESOLUCION NUMERO 54009 DE 2022
(12/08/2022)
fPor medio de la cual se decide una investigacion administrativao
Radicacion: 20-376371

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

En ejercicio de sus facultades legales y reglamentarias, en especial de las conferidas por la Ley
1341 de 2009 modificada por la Ley 1978 de 2019, el Decreto 4886 de 2011, y

CONSIDERANDO

PRIMERO. Que el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (en
adelante FUTIC) adjudicé a la sociedad COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL S.A. identificada
con el NIT 800.153.993-7 (en adelante COMCEL, la sociedad investigada, o el proveedor) la ejecucién
del Proyecto de Incentivos a la Demanda de Internet Fijo, mediante los Contratos de Aporte N° 855,
856, 857, 858 y 864 (fase 1) y 876 y 877 (fase Il) de 2019.

SEGUNDO. Que la Direccién de Investigaciones de Proteccion de usuarios de Servicios de
Comunicaciones (en adelante la Direccién) recibié cuatro (4) denuncias en contra de COMCEL,
relacionadas con la oferta denominada fMINTIC para los estratos 1y20 r el ati va a |
contratos de aporte del proyecto de incentivos a la demanda de acceso a internet, mencionados en el
numeral anterior:

2.1. EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES DE BOGOTA S.A. E.S.P., identificada con el NIT
899.999.11571 8, (en adelante ETB), mediante documento radicado el 4 de mayo de 2020 con el N.°
20-1090516, quien, entre otras cosas sostuvo que en las piezas publicitarias utilizadas por COMCEL:
() no se incluye la informacion referente a los requisitos para acceder a la tarifa social; por el contrario,
la informacién produce confusion y engafio en los usuarios destinatarios de dichas ofertas y; (ii) en
algunas de las piezas publicitarias el proveedor se limité a sefalar que el subsidio aplica para los
clientes nuevos, en otras ni siquiera incluye condiciones para su prestacion, omitiendo especificar de
manera clara y expresa que los usuarios que pueden ser beneficiados con el subsidio son aquellos
gue no hayan contado con servicio de internet durante los 6 meses anteriores.

Para soportar lo anterior ETB aportd, entre otras, la siguiente imagen:
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Imagen No. 1.
Fuente: https://www.facebook.com/quieromiclaro/photos/a.1296972327081257/2403549549756857/?type=3&theater - Radicado
20-109051- -0-0
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2.2. UNE EPM TELECOMUNICACIONES S.A. identificada con el NIT 900.092.385 7 9 (en adelante
UNE), mediante documento radicado el 27 de mayo de 2020 con el N.° 20-143414, quien, entre otras
cosas sostuvo que: (i) que la comercializacion que COMCEL se encuentra realizando a través de la
fuerza de venta directa, cuenta con una campafa agresiva y carente de informacion calificada toda
vez que la misma no es suficiente ni refleja los elementos esenciales de los términos y condiciones de
la oferta; (ii) no informa de manera clara y suficiente que esa oferta esta destinada solo para clientes
nuevos que no hayan tenido internet ni con ellos ni con otro operador dentro de los seis meses anterior

Para soportar lo anterior UNE aport0, entre otras, la siguiente imagen:
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Imagen No. 2.
Fuente: radicado no. 20-143414- -0-0

2.3. COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. identificado con el NIT 830.114.921 i 1 (en adelante TIGO o
COLOMBIA MOVIL), mediante documento radicado con el N.° 21-176625, quien, entre otras cosas
sostuvo que: (i) a pesar de la obligacion de informar a los usuarios que los incentivos son financiados
por el MINTIC, COMCEL ha presentado la informacion como si fueran producto de una oferta directa,
sin informar sobre el origen real del incentivo; (ii) A pesar de que el incentivo se establece para la
adquisicién del servicio de Internet Fijo a unas tarifas sociales ($8.613 pesos para estrato 1y $19.074
pesos para estrato 2), COMCEL publicita los precios de servicios empaquetados, haciendo creer que
es necesaria la adquisicion de paquetes de servicios en lugar del servicio de Internet Fijo para acceder
al incentivo, afectando la transparencia para el usuario acerca de que el incentivo procede
exclusivamente por la adquisicion del servicio de Internet Fijo sujeto a la subvencion con recursos
publicos; (iii) A pesar de que solamente pueden acceder al incentivo nuevos usuarios que no han
contado con la prestacion del servicio de Internet Fijo al menos durante los seis meses anteriores a la
suscripciéon, COMCEL omite informar acerca de este requisito y; (iv) COMCEL entregaria informaciéon
engafnosa respecto del tiempo que tienen los usuarios para beneficiarse del incentivo.

2.4. EDATEL S.A. ESP, identificada con el NIT 890.905.065 i 2 (en adelante EDATEL) present6
guejas con los mismos hechos y argumentos de la denuncia de TIGO.

TERCERO. Que la Direccidén tuvo conocimiento, mediante el documento radicado con el No. 20-
159651, sobre la inconformidad de la usuaria [ NG ooque
presuntamente el proveedor COMCEL no le permitio acceder a la tarifa subsidiada. La usuaria dentro
de su denuncia manifestd, entre otras, lo siguiente:
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comuniqué a la linea que aparece en la publicacion, (anexo el link):
https://www.MinTIC.gov.co/portal/inicio/Sala-de-Prensa/Noticias/126387:Como-acceder-al-
programa-del-MinTIC-que-ofrece-Internet-fijo-de-bajo-costo

La persona que me contesto, quien se identific- icomo Maria Camila, me dijo que no podia
acceder al servicio de soélo Internet, sino que debia adquirir también el servicio de
telefonia o el de television o ambos.

Le expliqué que soélo estaba interesada en adquirir internet y que segun yo leia en la
publicaciébn entes (sic) mencionadad (sic), del MINTIC, no se podia condicionar a la
adquisicion de otros servicios como telefonia o television. Sin embargo, la sefiorita me
respondi- ique entonces el costo del servicio de internet, seria de $70000.0

CUARTO. Que los dias 26 de junio y 1 de julio de 2020, se realiz6 a través de la plataforma Observer?!
el monitoreo y andlisis de la publicidad y la informacion divulgada por COMCEL en relacién con la
promocion y oferta Tarifa social publicada el 23 de mayo de 2020.

Adicionalmente, se realizd una revision de la cuenta oficial del proveedor en la red social Facebook
ihttps:// www. f aceb oodko.ncdoem/sCel aprudCoo | @ dv e r t iClaro lenaga
Internet a estratos 1y 2 en 23 departamentos del pais6, segui do de al gunos
usuarios son remitidos a solicitar informacién por mensaje privado.

QUINTO. Que el 9 de octubre de 2020 se generd un requerimiento de informacién a COMCEL, el cual
fue respondido por la sociedad investigada el 26 de octubre del mismo afio mediante radicado N.° 20-
376371-9 y de la informacion aportada se destac6 que COMCEL realiz6 el ofrecimiento de la oferta
objeto de revisi-n medi anMBTIC2020c ampafa que den

SEXTO. Que el 3 de diciembre de 2020, se requirio a ETB y UNE, con el fin que allegaran los soportes
probatorios y anexos anunciados en sus respectivas denuncias, debido a que no fue posible acceder
a los mismos a través de los medios virtuales por los que fueron allegados.

SEPTIMO. Que el 26 de marzo de 2021, se elevo un alcance al requerimiento formulado a COMCEL,
con la finalidad de contar con informacién mas precisa sobre las circunstancias y las condiciones en
que se llevd a cabo la contratacion de los servicios con el incentivo a la demanda, el cual fue
respondido de manera parcial el 27 de abril de 2021 mediante el radicado N° 20-376371-21.

OCTAVO. Que el 16 de junio de 2021, con ocasion de las denuncias presentadas por TIGO, UNE y
EDATEL, la Direccion requiri6 a COMCEL con el fin que se pronunciara respecto de estas. Dicho
requerimiento fue contestado el 30 de junio del mismo afio? con los pronunciamientos respectivos y
los soportes, entre los que se cuentan: (i) politicas generales de la oferta, (ii) Proyecto MINTIC
(validacion documental); (iii) copia de las cufias radiales divulgadas entre los meses de enero a
diciembre y de las pautas de television presentadas a nivel local y nacional entre los meses de mayo
a octubre, (iv) soportes del sistema sobre vinculacion de usuarios y (v) listado de Excel con informacién
de los usuarios requeridos.

NOVENO. Que el 15 de octubre de 2021 mediante el Radicado N.° 20-376371-33, la Direccion requirio
a la sociedad GARMA COMUNICACIONES S.A.S., identificada con NIT 900.939.177 i 0, agente o
distribuidor autorizado de COMCEL domiciliado en la ciudad de Cucuta i Norte de Santander, con el
fin de que allegara una serie de informacién. Sin embargo, a pesar de que el 28 de octubre de 2021,
expird el término de 8 dias habiles dispuesto por la Direccion para la respuesta al requerimiento en
mencion, la respuesta a la solicitud de informacion no fue aportada a la investigacion.

DECIMO. Que con fundamento en la informacion recaudada en la etapa preliminar de la presente
investigacion, la Direccion mediante la Resolucion No. 78275 del 30 de noviembre de 20211, inici6
investigacion administrativa a través de formulacién de cargos en contra de la sociedad investigada,
con ocasion de la presunta transgresion de lo establecido en el numeral 2° del articulo 53 de la Ley
1341 de 2009 en consonancia con lo dispuesto por el numeral 2.1.1.2.4 del articulo 2.1.1.2 de la
Resoluciéon CRC 5050 de 2017, modificado por el articulo 1° de la Resolucion CRC 5111 de 2017; el
articulo 2.1.6.1 de la misma resolucion; lo establecido en los articulos 23 y 30 de la Ley 1480 de 2011,
en concordancia con el numeral 2.1.1. del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de esta
Superintendencia.

1 Radicado N.°20-109051-2.
2 Radicado N.° 20-376371-29.
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De igual manera, en el mencionado acto administrativo la Direccion resolvié reconocer a las
sociedades UNE, TIGO, y EDATEL, como terceros interesados dentro de la presente investigacion.

DECIMO PRIMERO. Que el 17 de diciembre de 2021 COMCEL presentd, mediante correo electronico,
memorial que denomin6fi[ a]J] credi taci -n de at enuan eneldérmino kegals
previsto para el efecto®. Tales documentos fueron radicados dentro del expediente de la referencia
bajo el consecutivo 59 del radicado 207 376371.

DECIMO SEGUNDO. Que el 30 de diciembre de 2021 COMCEL presentd, mediante correo
electronico, el escrito de descargos dentro del término legal previsto para el efecto?, a través del cual
solicité el archivo de la actuacion, junto con las pruebas que pretende hacer valer dentro de la
investigacion administrativa en curso y sin solicitar la practica de ninguna prueba. Tales documentos
fueron radicados dentro del expediente de la referencia bajo los consecutivos 60, 61, 62, 63, 64, 65,
67 y 69 del radicado 20 7 376371, justificado en los siguientes titulos:

alr. LA SOLI CI TUD DE CORRECCI €N DE | RREGUL
RESOLUCION 78275 DE 2021).
(é)

I V. DESCARGOSO

DECIMO TERCERO. Que el 28 de enero de 2022 COLOMBIA MOVIL, EDATEL y UNE, presentaron
un memorial que denominaronA [ p] ronunci ami ent o sobre | os des
Celul ar S. A. ( e.nTales dacumentos &ieroB radicado¥ dentro del expediente de la
referencia bajo el consecutivo 66 del radicado 20 7 376371.

DECIMO CUARTO. Que el 22 de febrero de 2022 COLOMBIA MOVIL, EDATEL y UNE, presentaron
un memorial que denominaron i [ p ] r o n u nsohrezehescatmde aporte de pruebas radicado por
COMUNICACIEN CELULAR S. A. COMCEL S. A. (en adél et
febrer o daesdOuthdnios fueron radicados dentro del expediente de la referencia bajo el
consecutivo 68 del radicado 201 376371.

DECIMO QUINTO. Que la Direccién mediante la Resolucion No. 28486 del 12 de mayo de 2022,
incorpor6 al expediente las pruebas a tener en cuenta para efectos de decidir la presente investigacion
administrativa, prescindio del término para el periodo probatorio, declaré agotada la etapa probatoria,
dio traslado al proveedor y a los terceros interesados UNE, TIGO, y EDATEL para presentar alegatos
de conclusién dentro de la actuacién administrativa, y lo comunico a la sociedad investigada, terceros
interesados, quejosos, asi como al Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones
T MINTIC.

DECIMO SEXTO. Que el 27 de mayo de 2022 y dentro del plazo otorgado®, COMCEL remiti6 sus
alegatos de conclusién en los cuales reiterd los argumentos expuestos en su escrito de descargos, y
propuso argumentos adicidnales bajo los siguientes titulos:

i8.2.4. LA DILIGENCIA DE COMCEL PARA VERIFICAR QUE ESAS DIRECTRICES SE
CUMPLAN.

(¢é)

3 Al respecto, se debe tener en cuenta que la resolucion por la cual se dio inicio a la presente investigacion se notificé mediante aviso el
13 de diciembre de 2021, por lo que el término de cinco (5) dias siguientes a la notificacion del acto mediante el cual se formularon
cargos fenecio el 21 de diciembre de 2021. Raz6n por la cual, se advierte que el escrito de acreditacion de atenuantes fue presentado
de acuerdo con lo previsto en el numeral 1° del paragrafo 1 del articulo 67 de la Ley 1341 de 2009 (modificado por el articulo 28 de la
Ley 1978 de 2019).

4 Al respecto, se debe tener en cuenta que la resolucion por la cual se dio inicio a la presente investigacion se notific6 mediante aviso el
13 de diciembre de 2021, por lo que el término de quince (15) dias habiles para presentar los descargos y las pruebas que pretendiera
hacer valer fenecid el 4 de enero de 2022. Razén por la cual, se advierte que el escrito de descargos fue presentado el 30 de diciembre
de 2021, estando dentro de la oportunidad procesal prevista para el efecto.

5 Consecutivo No. 70

6 Al respecto, se debe tener en cuenta que el 13 de mayo de 2022 se surtié la comunicacion de la Resolucién No. 28486 del 12 de mayo
de 2022, por lo cual la investigada contaba con diez (10) dias héabiles para presentar los alegatos de conclusién. Asi las cosas, el término
para responder fenecia el 27 de mayo de 2022. En tan sentido, dado que el proveedor presentd su escrito de alegatos el mismo dia 27
de mayo de 2022, estos fueron presentados dentro del término otorgado.
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3.3. COMCEL NO CONDICIONA EL ACCESO A LA TARI FA SUBSI
ADQUI SI CI¢N DE OTROS SERVI CI OS DE FORMA EMPAQU

(é)

3.4. LA APROBACION DE LOS BENEFICIOS DEL PROGRAMA NO DEPENDEN DE
COMCEL.o

Asimismo, dentro del precitado documento COMCEL solicitd desestimar los cargos imputados y
proceder con el archivo de la actuacién administrativa.

DECIMO SEPTIMO. Que el 27 de mayo de 2022 mediante radicado No. 20-376371- -00089-0000 ETB
radicé un documento a través del cual solicité que se le reconociera como tercero interesado dentro
de la presente investigacion administrativa en los términos del articulo 38 del C.P.A.C.A., para lo cual
argumento que es denunciante en las presentes diligencias y que aporté6 material probatorio a la
presente actuacion que evidenciaria la trasgresion endilgada a COMCEL.

Frente a la anterior solicitud, sea lo primero recordar por parte de la Direccion que el articulo 38 de la
Ley 1437 de 2011, establece la oportunidad para la intervencion de terceros en las actuaciones
administrativas incluyendo la sancionatoria, bajo las siguientes reglas:

AARTECULO 38. I NTERVENC I LOoNterderBs pddER iGtEnRAIrSen las
actuaciones administrativas con los mismos derechos, deberes y responsabilidades de
guienes son parte interesada, en los siguientes casos:

1. Cuando hayan promovido la actuacién administrativa sancionatoria en calidad de
denunciantes, resulten afectados con la conducta por la cual se adelanta la investigacion, o
estén en capacidad de aportar pruebas que contribuyan a dilucidar los hechos materia de la
misma.

2. Cuando sus derechos o su situacion juridica puedan resultar afectados con la actuaciéon
administrativa adelantada en interés particular, o cuando la decisién que sobre ella recaiga
pueda ocasionarles perjuicios.

3. Cuando la actuacién haya sido iniciada en interés general.

PARAGRAFO. La peticion deberéa reunir los requisitos previstos en el articulo 16 y en ella se
indicara cual es el interés de participar en la actuacion y se allegaran o solicitaran las pruebas
gue el interesado pretenda hacer valer. La autoridad que la tramita la resolvera de plano y
contra esta decision no procederarecur so al guno. 0

En concordancia con lo anterior, el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, establece los requisitos que
las peticiones ante autoridades deben reunir, especificamente en torno al contenido de éstas, asi:

AArt2cul o 16. Cont en iTaapetitién débard comeadr, ipar o menass .
1. La designacion de la autoridad a la que se dirige.

2. Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante y o apoderado, si
es el caso, con indicacion de su documento de identidad y de la direccion donde recibira
correspondencia. El peticionario podra agregar el nUmero de fax o la direccion electrénica.
Si el peticionario es una persona privada que deba estar inscrita en el registro mercantil,
estard obligada a indicar su direccion electronica.

3. El objeto de la peticion.

4. Las razones en las que fundamenta su peticion.

5. La relacion de los documentos que desee presentar para iniciar el trdmite.

6.La firma del peticionario cuando fuere el caso.

Paragrafo 1o. La autoridad tiene la obligacion de examinar integralmente la peticién, y en
ningun caso la estimara incompleta por falta de requisitos o0 documentos que no se
encuentren dentro del marco juridico vigente, que no sean necesarios para resolverla o que
se encuentren dentro de sus archivos.

Paréagrafo 20. En ningln caso podra ser rechazada la peticion por motivos de fundamentacion
i nadecuada o incompleta. o

Visto lo anterior, esta Direccion advierte que la solicitud de ETB cumple con el contenido minimo de
las peticiones conforme a lo estipulado en el articulo 16 de la Ley 1437 de 2011, de modo que, ahora
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es necesario examinar si se configura alguno de los presupuestos del articulo 38 del mismo cuerpo
normativo que permiten la intervencion de terceros en las actuaciones administrativas.

En este sentido, se evidencia que en la denuncia instaurada por ETB, radicada ante esta
Superintendencia bajo nimero N.° 20-109051 del 4 de mayo de 2020, el denunciante aporté algunas
piezas publicitarias y afirmé que en las mismas: (i) no se incluye la informacion referente a los
requisitos para acceder a la tarifa social; por el contrario, la informacion produce confusion y engafio
en los usuarios destinatarios de dichas ofertas y; (ii) en algunas de las piezas publicitarias el proveedor
se limitd a sefalar que el subsidio aplica para los clientes nuevos, en otras ni siquiera incluye
condiciones para su prestacion, omitiendo especificar de manera clara y expresa que los usuarios que
pueden ser beneficiados con el subsidio son aquellos que no hayan contado con servicio de internet
durante los 6 meses anteriores.

Teniendo en cuenta lo anterior, se advierte que ETB cumple con los presupuestos establecidos en el
numeral 1° del articulo 38 de la Ley 1437 de 2011, dado que promovio la presente actuacion
administrativa sancionatoria en virtud de la denuncia presentada en contra de COMCEL, en la que, a
su vez, aport6 pruebas que sirvieron para dilucidar los hechos investigados, por lo que esta Direccion
considera que es procedente reconocer a la sociedad ETB como tercero interesado dentro de la
presente investigacién administrativa.

DECIMO OCTAVO. Que el 27 de mayo de 2022 y dentro del plazo otorgado’, las sociedades UNE,
COLOMBIA MC VIL, y EDATEL, como terceros interesados dentro de la presente investigacion,
remitieron sus alegatos de conclusion.

DECIMO NOVENO. Que una vez evacuadas las etapas de la investigacion, corresponde a este
Despacho decidir la presente investigacion administrativa conforme con lo dispuesto por el articulo 67
de la Ley 1341 de 20098 modificado por el articulo 28 de la Ley 1978 de 2019, en concordancia con el
articulo 49 de la Ley 1437 de 2011 y el numeral 3 del articulo 13 del Decreto 4886 de 2011.

Para tal fin, en primer lugar, haremos alusién al marco juridico que gobierna la presente investigacion.
En segundo lugar, se indicar4 el asunto y/o problema juridico a resolver en esta actuacion
administrativa. A renglén seguido, se analizaran los argumentos de defensa propuestos en los
descargos y alegatos de conclusion por la investigada e inclusive por los terceros interesados,
haciendo una sintesis de cada uno de ellos y el respectivo estudio de la Direccion frente a los mismos.
Por altimo, se presentaran las conclusiones de esta Autoridad respecto de la presente actuacién
administrativa.

19.1. MARCO JURIDICO.

En primer lugar, la Constitucion Politica de Colombia, establece en su articulo 2°, como fin esencial
del Estado, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los derechos de los
consumidores:

ARTICULO 20. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes
consagrados en la Constitucion; facilitar la participacién de todos en las decisiones que los
afectan y en la vida econdmica, politica, administrativa y cultural de la Nacién; defender la
independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la convivencia pacifica y
|l a vigencia de un orden justoo.

En este sentido se establecié el Régimen Juridico de Proteccion al Usuario, el cual en su articulo 53
de la Ley 1341 de 20099, define que: fe]l régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se

7 Al respecto, se debe tener en cuenta que el 13 de mayo de 2022 se surtié la comunicacion de la Resolucion No. 28486 del 12 de mayo
de 2022, por lo cual loa terceros interesados contaban con diez (10) dias habiles para presentar los alegatos de conclusion. Asi las
cosas, el término para responder fenecia el 27 de mayo de 2022. En tan sentido, dado que los terceros interesados presentaron su
escrito de alegatos el mismo dia 27 de mayo de 2022, estos fueron presentados dentro del término otorgado.

8 ARTICULO 67. PROCEDIMIENTO GENERAL. Para determinar si existe una infraccion a las normas previstas en esta Ley se debera
adelantar una actuacion administrativa que estara siempre precedida de las garantias del debido proceso, el cual incluye el derecho de
defensa y contradiccion. A dicha actuacion se aplicaran las reglas previstas en el Codigo de Procedimiento Administrativo y de lo
Contencioso Administrativoo.

9 FARTICUL O 53. REGIMEN JURIDICO. El régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones,
serd el dispuesto en la regulacién que en materia de proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al
consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella. En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion
de servicios de comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que estas
sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencién de forma
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refiere a servicios de comunicaciones, serd el dispuesto en la regulacion que en materia de
proteccion al usuario expidala CRCy en el régimen general de proteccion al consumidor y sus
normas complementarias en lo no previsto en aquellad(Negrita fuera de texto).

Asi las cosas, la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) ha reconocido, desde la
expedicion del Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones, hoy Resolucion CRC 5111 de 2017 compilada en la Resolucién CRC 5050 de 2016,
la relacion de complementariedad que tiene la regulaciéon en materia de proteccion al usuario con el
Estatuto del Consumidor, asi:

ifQue en consonancia con | o dispuesto en el num

VI de la Ley 1341 de 2009, el contexto legal vigente establece el marco normativo de
proteccién al usuario de servicios de comunicaciones, el cual consagra la proteccion de los
derechos de los usuarios como principio orientador y criterio de interpretacion de la ley, asi
como algunas disposiciones que consagran derechos y obligaciones de dichos usuarios. No
obstante, el legislador fue claro en sefialar que a esta Comisién corresponde la funcién de
expedir la regulacién que maximice el bienestar social de los usuarios de los servicios de
comunicaciones y, ademas, que el régimen juridico de proteccion al usuario de los
mencionados servicios sera el dispuesto por la CRC, de conformidad con lo establecido en el
numeral 1 del articulo 22 y el articulo 53 de la Ley 1341 mencionada, respectivamente,
destacandose la relacién de complementariedad existente con el régimen general de
proteccién al consumidor que se desprende de lo dispuesto en el articulo 53 citado%
(Destacado fuera de texto)

De acuerdo con lo expuesto, resulta claro que el régimen juridico en materia de proteccion a usuarios
de servicios de comunicaciones estd compuesto no solo por lo previsto en la Ley 1341 de 2009, sus
modificaciones y la regulacion que expida la CRC, sino también por el Estatuto del Consumidor y sus
normas complementarias.

En tal sentido, vale la pena traer a colaciébn lo expuesto por la Comision de Regulacion de
Comunicacioneseneli Document o de respuestas a comentar
model os de <contrat o , ¢ublicadoe envnovieinloes de @014, irdspecod de la
aplicabilidad del Estatuto de Proteccién al Consumidor y Armonizacion de la Ley TIC:

AfAdi ci onal ment e, frente a | o sefalado por AND
supletoria del Estatuto del Consumidor, y en especial en cuanto a la afirmacion de
TELEFONICA respecto a que el marco juridico que debe tener en cuenta la CRC al momento
de regular el deber de informacién es el estipulado en el numeral 2 del articulo 53 de la Ley
1341 de 2009 y no en el Estatuto del Consumidor, es importante considerar el encabezado
del mencionado art2culo que sefala AEI r ®gi men
refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulaciéon que en materia de
proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al consumidor y
Ssus normas compl ementarias en | o no previsto e

Cuando el art2cul o 53 di ce Ny o sefal a que e
consumidor, es decir la Ley 1480, hace parte integral del marco juridico bajo el cual se

debe expedir la regulacién de la CRC. Adicionalmente, sefala el articulo 2 de la Ley 1480

gue sus normas son supletorias cuando existe regulacion especial, como se observa en este

caso, las disposiciones del deber de informacién de ambos regimenes no_ se
contradicen, de hecho, el nhumeral 1.3. del Estatuto del Consumidor seria una norma
complementaria, es decir, éste aplicaria paraintegrar el deber de informacién, al incluir

en él lo gue la Ley 1341 de 2009 o la requlaciéon gue con arreglo a ella se ha expedido,

no haya contempladoo®! (Destacado fuera de texto).

Igualmente, el regulador en la Resolucion CRC 5111 de 2017, reconocio la integracion de la Ley 1480
de 2011 al Régimen de Proteccién de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones,
asi:

eficiente y adecuada en concordancia con los parametros que defina la CRC. Se reconoceran, al menos, los siguientes derechos a los
usuarios: (€é) 2 Recibir de | eraz spficientegardpoobabls sobre las $eovicios afiedidosnsu consamoa
as?2 como sobre | os precios, de manera t al que se permita un c¢
10 Consideraciones de la Resolucion CRC 3066 de 2011.

11 https://www.crcom.gov.co/uploads/images/files/2014/Actividades_Regulatorias/Simplificacion/Resolucion/Respuesta_comentarios_si
mplificacion_contratos.pdf
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1480 de 2011, Aipor medio de |l a cual se _expide
otras disposiciones, el Decreto-Ley 19 de 2012, por el cual se dictan nhormas para suprimir

o reformar regulaciones, procedimientos y tramites innecesarios existentes en la
Admini straci -n P¥bIlicao, la Ley 1437 de 2011,
ydeloConte nci oso Administrativo, y |l a Ley 1618 de
las disposiciones para garantizar el pleno ejercicio de los derechos de las personas con

di scapacidado (en concor dancilas cualesnse integradtéaal 1 3 4 4
Régimen de proteccion de los derechos de los usuarios de servicios de
comunicacioneso'? (destacado fuera de texto).

Asi las cosas, el catadlogo de derechos que deben garantizarse, dentro del cual se encuentra el de
recibir de los proveedores la informacion que cumpla con los atributos referenciados en el acapite
anterior, esta desarrollado en la regulacion que para el efecto expidio la Comision de Regulacion de
Comunicaciones, esto es, la Resolucion CRC 5050 de 2016, la cual dispone un conjunto de reglas
relacionadas con la informacion y de cuyo texto e interpretacion se desprende para los prestadores de
servicios de comunicaciones, unas obligaciones concretas que de cara al usuario estan llamados a
garantizar cuando se encuentre de por medio informacion asociada a las condiciones en que presta
sus servicios, los derechos y obligaciones de los usuarios y de éstos.

19.1.1. SOBRE EL PRINCIPIO DE INFORMACION.

El Estado colombiano como miembro de la Comunidad Andina T CAN- esta obligado a garantizar a
través de la normativa interna, los lineamientos comunitarios sobre el proceso de integracion y
liberalizacion del comercio de servicios de telecomunicaciones, particularmente, en materia de
proteccion al usuario.

La Decisiéon CAN 897 de 2022, en su articulo 9, garantiza el derecho que los usuarios de servicios de
telecomunicaciones tienen de contar con informacion comparable, pertinente y actualizada
relacionada con las redes y los servicios de telecomunicaciones, que sea: (i) transparente; (ii) previa;
(iif) oportuna; (iv) veraz; (v) actualizada; (vi) clara; (vii) precisa; (viii) cierta; (ix) completa; (x) adecuada
y; (xi) gratuita; entre otras, en relacion con los productos y servicios que ofrece, tarifas, planes tarifarios
vigentes, términos y condiciones de acceso a las redes y utilizaciéon de servicios.

Por ello, el legislador en el numeral 2 del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, establecié como derechos
de los usuarios el de recibir informacién clara, veraz, suficiente y comprobable de los servicios
ofrecidos, asi:

fArticulo 53. Régimen juridico. El régimen juridico de proteccion al usuario, en lo que se
refiere a servicios de comunicaciones, sera el dispuesto en la regulacién que en materia de
proteccion al usuario expida la CRC y en el régimen general de proteccion al consumidor y
sus normas complementarias en lo no previsto en aquella. Se reconoceran, al menos, los
siguientes derechos a los usuarios:

(é)

2. Recibir de los proveedores, informacidon clara, veraz, suficiente y comprobable
sobre los servicios ofrecidos, su consumo, asi como sobre los precios, de manera
tal que se permita un correcto aprovechamiento de los mismoso (Destacado fuera del
texto)

Adicionalmente, el Estatuto del Consumidor también establece que los proveedores y productores
deberan suministrar a los consumidores informacién, clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos que ofrezcan®?, y le da caracter
vinculante a las condiciones objetivas y especificas anunciadas en la publicidad .

En ese sentido, la Comision de Regulacion de Comunicaciones en ejercicio de su facultad prevista en
el numeral 1 del articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, consistente en la expedicién de regulacion que
maximice el bienestar social de los usuarios, identificd la necesidad de fortalecer la regulacion en
relacion con el deber de informacién adoptando para ello unas medidas orientadas a proteger al
usuario y, cuyo contenido debe ser cumplido cabalmente por parte de los proveedores, en los términos

12 Considerandos de la Resolucion CRC 5111 de 2017.
13 Cfr. Articulo 23 de la Ley 1480 de 2011.
14 Cfr. Articulo 29 de la Ley 1480 de 2011
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y condiciones indicados en la regulacién, para que se permita un correcto aprovechamiento de los
Mismos.

A su vez, el proveedor desde el primer momento en que tenga contacto con usuarios o potenciales
clientes, con la finalidad de ofrecer la prestacion de un servicio de comunicaciones, tiene la obligacion
de entregar y proporcionar informacion adecuada y sobre todo calificada, que les facilite a éstos tomar
decisiones conscientes e informadas, de manera tal que se permita un correcto aprovechamiento de
los servicios adquiridos o por adquirir.

En este orden de ideas, resulta correcto entender que la relacion que surge entre un proveedor de
servicios de comunicaciones y un ciudadano, para que el primero preste al segundo los servicios a su
cargo, debe prever la posibilidad y garantia de la informacion para que el usuario pueda estar enterado
de las caracteristicas de los servicios ofertados para el buen uso de los mismos, de modo que, el
usuario pueda acceder a la informacion de manera facil, agil y sin encontrar limitantes que no le
permitan ejercer su derecho como consumidor.

Es asi como la informacion de los servicios y condiciones deben estar disponibles a través de todos y
cada uno de los medios y mecanismos de atencion, para lo cual, el numeral 2.1.1.2.4. del articulo
2.1.1.2% de la Resoluciéon CRC 5050 de 2016 (modificada por el articulo 1 de la Resoluciéon 5111 de
2017), establecio el derecho de los usuarios a recibir informacion clara de los servicios contratados,
asi:

fMrticulo 2.1.1.2. Este Régimen se interpretara en la forma que mejor garantice el
desarrollo de los siguientes principios orientadores:

(é)

2.1.1.2.4. Informacién. El usuario tiene derecho a recibir informacion clara, cierta,
completa, oportuna y gratuita, para que pueda tomar decisiones conociendo las
condiciones del servicio gue le es ofrecido o prestado. El usuario decidira si quiere
recibir la informacion correspondiente al servicio que le es prestado, a través de medio fisico
o electrénico. Mientras este no elija, la misma sera enviada a través de correo electrdnico,
si el operador cuenta con esta informacion del usuario; en caso contrario serd enviada a
través de medio fisico.

En virtud de lo anterior, las normas mencionadas establecen el deber que tienen los proveedores de
servicios de comunicaciones de poner efectivamente en conocimiento de los usuarios toda la
informacion conducente sobre los servicios y condiciones de estos, para una correcta toma de
decisiones por parte de éstos.

19.1.2. PUBLICIDAD DE LAS PROMOCIONES Y OFERTAS.

Resulta relevante reiterar que la informacién que debe brindar el proveedor de servicios de
comunicaciones a sus usuarios, debe ser calificada y adecuada, esto es, que contenga todos los
atributos establecidos por el Régimen Integral de Proteccion de Usuarios de Servicios de
Comunicaciones y el Estatuto del Consumidor, desde el momento del ofrecimiento de I0s mismos,
asegurando con ello, que el usuario pueda tomar una decision informada respecto del servicio y/o
producto que le estan ofreciendo. En tal sentido la publicidad de la informacién cobra gran importancia,
incluso siendo objeto de desarrollo constitucional y legal como se vera a continuacion.

Asimismo, desde ya se debe aseverar que, en lo atinente a las promociones y ofertas informadas a
los usuarios por cualquier medio de atencion, la norma es clara en el sentido que fi ( éAhtes de que
el usuario acepte una promocién u oferta, el operador le debera informar las condiciones y
restricci on e s dnetivolpar elmialsobligan al proveedor a que sean cumplidas, es
decir, es obligatorio que el anunciante cumpla lo que publica.

De igual forma y para el caso que nos ocupa la mencionada Ley 1480 de 2011, establecié en su
articulo 23" de manera clara la informacién minima que los proveedores deben suministrar a los

15 Numeral modificado por el articulo 2 de la Resolucion CRC 6242 de 2021.

16 articulo 2.1.6.1. de la Resolucién CRC 5050 de 2016

17 MArticulo 23. Informacidén minima y responsabilidad. Los proveedores y productores deberan suministrar a los consumidores
informacion, clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea sobre los productos que ofrezcan vy, sin
perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, seran responsables de todo dafio que sea consecuencia de la inadecuada o
insuficiente informaci - -n. En todos | os casos |l a informaci-n
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consumidores sobre los productos que se les ofrezcan, lo cual es de suma importancia en el entendido
gue, como ya se menciond anteriormente, la misma debe ser clara, veraz, suficiente, oportuna,
verificable, comprensible, precisa e idonea, todo ello para garantizar que los usuarios tomen sus
decisiones dotadas de informacion de calidad.

Asimismo, el articulo 30 ibidem proscribe tajantemente la publicidad engafiosa'®, definida ella en la
mismanormacomo:i Aquel | a cuyo mens a jrealidado sea insuficient,gle@nmadesa
gue induzca o pueda inducir a error, engafio o confusion®q materia a la cual debe prestar especial
atencién cualquier proveedor de servicios de comunicaciones, so pena de ser objeto de sancion.

En el mismo sentido, el Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de
Industria y Comercio, dispone respecto de la publicidad engafiosa q u ela pfopaganda comercial,
marca o leyenda que, de cualquier manera, incluida su presentacion, induzca a error o pueda inducir
a error a los consumidores o0 personas a las que se dirige o afecta y que, debido a su caracter
engafnoso, puede afectar su comportamiento econémico.o

Asimismo, en el mencionado capitulo se establecieron los elementos para determinar si la propaganda
comercial, marca o leyenda o en general cualquier forma de publicidad es engafiosa?’, y los casos en
los que ello se evidencia?'.

Visto lo anterior, desde ya la Direccién debe manifestar que con los soportes obrantes en la
investigacion se evidencio falta de informacion en las piezas publicitarias utilizadas para comercializar
por parte de COMCELe IPriogr ama de I ncentivos a | a demaed
el entendido que no se compartié informacién esencial y determinante a los usuarios - beneficiarios,
con el fin que estos pudiesen adoptar una decision de consumo plenamente enterados de las
condiciones del mencionado programa.

19.1.3. CRITERIO DE APLICACION DE LOS PRECEPTOS NORMATIVOS SOMETIDOS A
ANALISIS.

Como conclusién del contenido de los preceptos normativos previamente analizados, la Direccidn
debe sefialar que la informacion que suministre y/o ponga a disposicion el proveedor de servicios de
comunicaciones, al momento de dar a conocer una oferta o una promocién, debe cumplir las siguientes
condiciones:

0] Debe ser clara, veraz, cierta, completa, oportuna, suficiente y comprobable; en este sentido, la
informacién brindada tiene que permitirle al usuario y/o cliente potencial, dimensionar en su
totalidad, las caracteristicas relacionadas con el servicio y/o producto.

(i) Debe informar desde el inicio de la adquisicion del servicio y/o producto, las condiciones y
restricciones de la promocion y/u oferta.

(i)  Debe ser comprobable, esto es, debe permitir al usuario y/o cliente potencial cotejar los
alcances (positivos y negativos) del servicio y/o producto que se esta ofreciendo desde su
primera interaccion con la publicidad ofrecida.

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

18 Articulo 30 de la ley 1480 de 2011: APROHI BI CIl ONES Y RESPONSABI LI DAD. Est 8§ pant®
sera responsable de los perjuicios que cause la publicidad engafiosa. El medio de comunicacion sera responsable solidariamente solo
si se comprueba dolo o culpa grave. En los casos en que el anunciante no cumpla con las condiciones objetivas anunciadas en la
publicidad, sin perjuicio de las sanciones administrativas a que haya lugar, deber§ iresponder frente al consumidor por los dafios y
perjuicios causadoso.

19 Numeral 13 del articulo 5 de la ley 1480 de 2011

20 fa) Las indicaciones sobre las caracteristicas de los bienes o servicios, tales como su disponibilidad, naturaleza, ejecucion,
composicion, el procedimiento y la fecha de fabricacion o de prestacion, su caracter apropiado o idéneo, utilizaciones, cantidad,
especificaciones, origen geografico o comercial o los resultados que pueden esperarse de su utilizacién o los resultados y las
caracteristicas esenciales de las pruebas o controles efectuados sobre los bienes o los servicios.

b) El precio o su modo de fijacion y las condiciones de suministro de bienes o de prestacion de servicios.

c¢) La naturaleza, caracteristicas y derechos del anunciante, tales como su identidad y su patrimonio, sus cualificaciones y sus derechos

de propiedad industrial, comerci al o intelectual, o | os pr emi
2! fa) Se omite informacion necesaria para la adecuada comprension de la publicidad.
(é)

c) La informacion sobre restricciones, limitaciones, excepciones y condiciones adicionales para la adquisicion del producto o servicio,
no se incluye en la publicidad y no tiene similar notoriedad al ofrecimiento del producto o servicio que se anuncia.

(8 o.
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(V) Debe ser gratuita.

(vi)  Las condiciones de las promociones y ofertas que el proveedor informé al usuario lo obligan a
cumplirlas.

En sintesis, la informacion que debe brindar el proveedor de servicios de comunicaciones debe ser
calificada y adecuada, esto es, que contenga todos los atributos establecidos por el Régimen Integral
de Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones y el Estatuto del Consumidor, desde el
momento del ofrecimiento de estos, asegurando con ello, que el usuario pueda tomar una decision
plenamente instruida respecto del servicio y/o producto que le esta ofreciendo.

Asi las cosas, cualquier informacién brindada por el proveedor del bien o servicio en sus piezas
publicitarias, que no cumpla con las condiciones indicadas en precedencia, resultard siendo
informacién engafiosa, bien sea porque: (i) omite informacion necesaria para la adecuada
comprension de la publicidad; (ii) la informacién sobre restricciones, limitaciones, excepciones y
condiciones adicionales para la adquisicién del producto o servicio, no se incluye en la pieza
publicitaria y no tiene similar notoriedad al ofrecimiento del producto o servicio que se anuncia o; (iii)
se ofrecen de manera gratuita productos, servicios o incentivos cuando la entrega de los mismos esta
supeditada al cumplimiento de alguna condicion por parte del consumidor, que no se indica en la pieza
publicitaria.

19.2 IMPORTANCIA DEL PROGRAMA DE INCENTIVOS A LA DEMANDA DEL MINISTERIO TIC
ESTRATO 1Y 2 EN COLOMBIA Y DE LA INFORMACION DISPUESTA EN PROMOCIONES Y
OFERTAS.

Antes de proceder con el analisis de los soportes probatorios obrantes en la presente investigacion, el
cual tiene como objetivo determinar si la sociedad investigada trasgredié o no las normas endilgadas,
la Direccion se permite mencionar algunos aspectos relevantes de los esfuerzos que se han
desplegado en nuestro pais con el fin de incrementar la penetracion del internet en Colombia y asi
cerrar la brecha digital existente, en especial en hogares de escasos recursos, con problemas
indisponibilidad de infraestructura o de asequibilidad.

En efecto, este tipo de iniciativas tuvo su origen en el articulo 167 del Plan Nacional de Desarrollo
2018-2022(Ley1995 del 25 de mayo de 2019), APacto po
el cual el Gobierno Nacional, a través del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones i MINTIC, fue el llamado para implementar iniciativas de estimulo a la ofertay a la
demanda de servicios de comunicaciones en beneficio de la poblacién pobre y vulnerable,
acompafado por parte del Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones i
FUTIC, el cual tiene por objeto financiar los planes, programas y proyectos para facilitar
prioritariamente el acceso universal, y del servicio universal cuando haya lugar a ello, de todos los
habitantes del territorio nacional a las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Asi las cosas, desde ya se platea el impacto que tiene la posibilidad de llevar infraestructura de internet
fijo a aquellos hogares mas necesitados, en el entendido que i ( épjermijte a los hogares aumentar
su ingreso. Por otro lado, el uso intensivo de las TIC por parte de las empresas permite mejorar las
condiciones laborales y productivas de los trabajadores, lo que influye positivamente en la
productividad total de los factores. Finalmente, el acceso a los servicios y productos TIC mejora las
condiciones de bienestar de los hogares en la economia, no solo por causa del efecto ingreso, sino
tambi ®n a trav®s del acceso a m8s info#maci - n,

Al respecto vale la pena destacar que con este tipo de programas se busca que miles de familias
ubicadas a lo largo y ancho del territorio nacional, tengan la posibilidad de adquirir el servicio de
Internet fijo en sus hogares a través de tarifas mensuales que van desde los $ 8.613 para estrato 1 y
$ 19.074 para estrato 2, con la finalidad que las familias beneficiarias del SISBEN, asi como los
beneficiarios de la Ley 1699 de 201323, puedan, por ejemplo, realizar trabajo remoto, encontrar nuevas

22 Documento CONPESA DECL AT RACI,ON DE | MPORTANCI A ESTRATEGI CA DEL PROYE
Y ACCESO A INTERNET NACIONAL, A TRAVES DE LA FASE 1l DE LA INICIATIVA DE INCETIVOS A LA DEMANDA DE ACCESO A
I NTERNETO

23 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso

TO
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fuentes de ingresos, estudiar de manera virtual, adquirir productos y servicios a través del comercio
electronico o desarrollar alguna habilidad con el apoyo y buen uso del Internet.

Como se puede observar, el espiritu de este tipo de iniciativas es llevar soluciones de conectividad a
todo el territorio colombiano con la posibilidad de que desplieguen redes y se preste el servicio de
internet fijo en miles de hogares que actualmente no disponen de las condiciones para acceder al
servicio a precios realmente accesibles, con la exigencia de pocos requisitos y, sobre todo gozando
de un servicio de calidad.

Es importante subrayar que, aunque la idea es reducir la desigualdad creando entornos de
productividad y mejorando la calidad de vida de las familias en Colombia, los usuarios que se
pretendan beneficiar de este tipo de programas deben cumplir obviamente con unas condiciones
esenciales para la contratacion previamente prestablecidas, las cuales deben ser amplia y
completamente difundidas por los encargados de ejecutar los programas de Incentivos a la demanda
ya mencionados, es decir, cada uno de los proveedores de servicios de comunicaciones que resultaron
adjudicatarios de los procesos de seleccion llevados a cabo por parte del Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las Comunicaciones i MINTIC.

Es aqui donde nace la alianza con operadores de internet, a través de contratos de aporte, para llevar
a millones de colombianos mejores oportunidades de empleo, educacién, emprendimiento,
capacitacion y entretenimiento a través de la tecnologia, reduciendo la brecha digital y acercando al
pais a la equidad social, operadores que tienen en sus hombros una gran responsabilidad como lo es
llevar a la practica dichos programas, garantizando el cumplimiento del deber del Estado en asegurar
una prestacion eficiente del servicio de internet fijo a todos los habitantes del territorio nacional.

De lo anterior es posible relacionar que los elementos esenciales en la prestacién del servicio de
Internet corresponden a aquellos que son necesarios para que el servicio esté activo y disponible de
manera permanente para uso por parte del usuario, como son las actividades relacionadas con la
gestion de las redes y la instalacion, operacion y mantenimiento del servicio al usuario, pero
indudablemente también la comercializacion del mismo, éste ultimo de vital importancia ya que desde
alli es que el usuario final empieza a vislumbrar los requisitos, condiciones, caracteristicas,
exclusiones y demas formalidades necesarias para ser suscriptor o beneficiario de este tipo de
programas.

Con motivo de lo anterior, tal y como se mencion6 en el marco juridico del presente acto administrativo,
la informacion que debe brindar cualquier proveedor de servicios de comunicaciones a sus usuarios,
debe ser calificada y adecuada desde el momento del ofrecimiento de los mismos, asegurando con
ello, que el usuario pueda tomar una decisién informada respecto del servicio y/o producto que le estan
ofreciendo, acatando la normatividad y regulacién vigentes para tales efectos.

Y es que, tratandose de iniciativas para llevar servicios a poblacion vulnerable, o de bajos recursos o
menos favorecida, los operadores encargados para ejecutarlas deben propender, no solo por generar
unos ingresos, sino por brindar desde el inicio a sus posibles usuarios informacion adecuada y
completa, que no los induzca en error o confusién sobre lo que estan adquiriendo, ya que de lo
contrario se verian avocados a sanciones por parte de las autoridades respectivas por transgredirle
sus derechos.

En tal sentido, los proveedores tienen la obligacién de poner a disposicion de los consumidores toda
la informacion que sea esencial respecto de los términos y condiciones de los productos o servicios
ofrecidos. Dicha informacion debera ser veraz y suficiente, entendiendo por esencial aguella que por
su "relevancia” debe ser puesta en conocimiento del consumidor, para efectos de que éste adopte una
decisién de consumo.

Por udltimo, se debe recordar que los proveedores seran responsables por la informacion que
suministran al publico en el proceso de comercializacion de bienes y servicios.

19.3. ASUNTOS A RESOLVER.

La presente investigacion administrativa tiene por objeto determinar si la sociedad COMCEL
suministrd o no, informacién clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita
gue no induzca en error; en las piezas publicitarias e informativas que fueron divulgadas con ocasion
del fPrograma de Incentivos a la demanda del Ministerio TIC; Estrato 1 y 2q y verificar si informaban
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o no las condiciones esenciales y determinantes de comercializacion sefaladas en los anexos técnicos
de los contratos de aporte que celebr6 con el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

Asimismo, determinar si se indujo o0 no en error, engafio y/o confusion a los usuarios de los servicios
de comunicaciones al condicionar el acceso a la tarifa subsidiada a la adquisicion de otros servicios
de forma empaquetada y sin con ello se incurrié en publicidad engafiosa.

Con base en lo anterior, se determinara si se vulner6 o no lo establecido en el numeral 2° del articulo
53 de laLey 1341 de 2009 en consonancia con lo dispuesto por el numeral 2.1.1.2.4 del articulo 2.1.1.2
de la Resolucién CRC 5050 de 2017, modificado por el articulo 1° de la Resolucion CRC 5111 de
2017; el articulo 2.1.6.1 de la misma resolucion; lo establecido en los articulos 23 y 30 de la Ley 1480
de 2011, en concordancia con el numeral 2.1.1. del Capitulo Segundo del Titulo Il de la Circular Unica
de esta Superintendencia.

19.4. ANALISIS DE LOS HECHOS, DE LAS PRUEBAS Y DE LAS NORMAS.

A continuacion, la Direccion realizara un analisis de cada una de las conductas que sirvieron de
fundamento para iniciar investigacion administrativa a COMCEL, luego efectuara un breve resumen 'y
analisis de los argumentos presentados por la sociedad en sus descargos y en su escrito de alegatos
de conclusion. Asimismo, se adelantara un estudio de los argumentos presentados por parte de los
terceros interesados.

19.4.1. ELEMENTOS ESENCIALES DE LA PUBLICIDAD PARA EL CASO CONCRETO.

Sea lo primero recodar que el FUTIC?* le adjudic6 COMCEL la ejecucion del Proyecto de Incentivos
a la Demanda de Internet Fijo, mediante los Contratos de Aporte N° 855, 856, 857, 858 y 864 (fase 1)
y 876y 877 (fase Il) de 2019, el cual se encontraba sometido, entre otras, a las siguientes condiciones
en la etapa de suscripcion y puesta en servicio:

f{(i) Lacomercializacién del servicio debera dirigirse ahogares de estratos 1y 2, también
podran incluirse los beneficiarios de la Ley 1699 de 2013%. La verificacién de este
reguisito serd acreditada con copia de un recibo de servicios publicos o en su defecto
se aceptard una constancia de la autoridad territorial. A su vez, la condicién de
beneficiario de la Ley 1699 de 2013 se acreditard con la presentacion del carné y/o
constancia que expide el Ministerio de Defensa para tal efecto.

(i) El usuario que se beneficie del proyecto debe suministrar declaracion juramentada
de que es un nuevo usuario, es decir que él y los miembros de su nucleo familiar que
residen en el mismo predio, no han contado con el servicio de internet fijo, al menos
durante los 6 meses anteriores ala suscripcion.

(iii) Las tarifas sociales establecidas ($8.613 pesos para estrato 1y $19.074 pesos para
estrato 2), podran ajustarse anualmente de acuerdo al incremento del salario minimo
mensual legal vigente, lo cual sera verificado por la interventoria mediante la revision
de las facturas emitidas por el ejecutor.

(iv) Durante la comercializacion, el ejecutor debera informar al usuario sobre las condiciones
de la prestacion del servicio, indicando: (a) que el proyecto de incentivos a la demanda es
financiado por el Ministerio TIC; (b) que el usuario deberd pagar, de manera anticipada, la
tarifa social mensual establecida, segun el estrato correspondiente, a lo largo de la operacion
(sefialando el plazo correspondiente a los 24 meses minimos y la cantidad de meses
adicionales ofertados por el adjudicatario); (c) las caracteristicas del plan de Internet fijo; (d)
los datos de contacto de la mesa de ayuda del operador; (e) los puntos de pago autorizados,
y modalidad de facturacion (digital o fisica); y (f) el cargo que debera asumir el usuario en
caso de requerir una reinstalacion del servicio por cambio de predio; o bien, la reposicion de
un equipo por dafios causados por el usuario. La interventoria validara que esto conste en
anexo del contrato del servicio.

(v) El ejecutor esta en libertad de comercializar servicios adicionales, sin que pueda, en ningin
caso, condicionar la prestacion del servicio de Internet fijo a la adquisicion de otros bienes o

24 Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.
25 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos o padres de los miembros de la Fuerza
Publica y se dictan otras disposicioneso
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servicios. Los recursos de fomento asignados por el Fondo Unico de TIC Gnicamente podran
destinarse al pago del ¢Destacado fuera debtextootigmal)n et f i

Visto lo anterior se tiene que las condiciones que se establecieron para la etapa de suscripcion y
puesta en servicio ya mencionada, se pueden resumir en las siguientes: (i) la comercializacion del
servicio debera dirigirse a hogares de estratos 1y 2 y que ello debe acreditarse mediante la copia de
un recibo de servicios publicos o en su defecto con una constancia de la autoridad territorial; (ii)
informarle al cliente que es necesario que aporte una declaracion juramentada que pruebe que es un
nuevo usuario, es decir que ély los miembros de su nucleo familiar residen en el mismo predio y no
han contado con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion;
(iii) informar que las tarifas sociales establecidas ($8.613 pesos para estrato 1 y $19.074 pesos para
estrato 2) podran ajustarse anualmente de acuerdo al incremento del salario minimo mensual; (iv)
informar al usuario sobre las condiciones de la prestacion del servicio, indicando: (a) que el proyecto
de incentivos a la demanda es financiado por el Ministerio TIC; (b) que el usuario debera pagar, de
manera anticipada, la tarifa social mensual establecida, segun el estrato correspondiente, a lo largo
de la operacion (sefialando el plazo correspondiente a los 24 meses minimos y la cantidad de meses
adicionales ofertados por el adjudicatario); (c) las caracteristicas del plan de Internet fijo; (d) los datos
de contacto de la mesa de ayuda del operador; (e) los puntos de pago autorizados, y modalidad de
facturacion (digital o fisica); y (f) el cargo que deberd asumir el usuario en caso de requerir una
reinstalacion del servicio por cambio de predio; o bien, la reposicion de un equipo por dafios causados
por el usuario.

Fuera de lo anterior, si bien es cierto el operador esta en libertad de comercializar servicios adicionales,
aguel no podra condicionar la prestacion del servicio de Internet fijo a la adquisicion de otros bienes o
servicios.

Ahora bien, antes de analizar las piezas publicitarias obrantes en la investigacion, es conveniente
precisar en primer lugar que quien tiene la obligacion de entregar la informacién en las condiciones
previstas en las normas y en los anexos de los contratos de aporte suscritos, es el anunciante (en este
caso COMCEL), y esa es una obligacién que no es transferible al usuario. En segundo lugar, se debe
aclarar que la normativa vigente no busca gue se incluya toda la informacién en las piezas
publicitarias, sino solo_aguella gue resulte esencial y determinante para gue los usuarios
cuenten con los elementos de juicio suficientes para tomar una decision _de consumo
razonable. Para el caso concreto, resultaba esencial y determinante que las piezas contuvieran
minimamente informacion completa respecto de los siguientes items:

1 Que la oferta va dirigida a hogares de estratos 1 y 2, beneficiarios de la Ley 1699 de 2013, esto
es, pensionados de la Fuerza Publica con discapacidad y los sobrevivientes de integrantes de las
Fuerzas militares o Policia Nacional, fallecidos por hechos o actos ocurridos por causay razén del
servicio, por accién directa del enemigo o en combate?®.

1 Que la oferta va dirigida exclusivamente a nuevos usuarios, es decir aquellos entendidos como el
titular y los miembros de su ndcleo familiar que residen en el mismo predio y que no han contado
con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion.

1 Que las tarifas sociales establecidas eran las siguientes: $8.613 pesos para estrato 1 y $19.074
pesos para estrato 2.

Lo anterior sin restarle importancia a los demas componentes de informacion que COMCEL se
comprometio a informar a los usuarios durante la etapa comercializacion del programa, y que eran
igual de importantes para que el usuario tuviese pleno conocimiento para tomar su decision de
consumo.

Ahora, si bien es cierto no es necesario que las piezas publicitarias que la sociedad investigada utilizd
o utiliza para comercializar el fProyecto de Incentivos a la Demanda de Internet Fijooalojaran todas y
cada una de las condiciones establecidas para la etapa de suscripcion y puesta en servicio, plasmadas
en los anexos técnicos de los contratos de aporte suscritos y que ya se mencionaron, también lo es
gue a la luz de la normatividad y la regulacion vigentes es absolutamente necesario que dichas piezas
contuvieran informacion, clara, veraz, suficiente, comprobable, oportuna, verificable, comprensible,

26 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso
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precisa, oportuna e idénea sobre los productos o servicios que ofrezcan, para que los interesados
pudiesen tomar su decision de consumo conociendo la informacion mas esencial y relevante.

En consonancia con lo anterior, se reitera que se encontré una informacion que se circunscribia a
requisitos o condiciones de entrada y otra que correspondia a requisitos de ejecucion, las cuales
ostentan la connotacion de determinante de cara al usuario, la cuales se pueden resumir en estos
elementos: (i) a que estratos o beneficiarios iba dirigida la oferta; (ii) lo que se debia entender como
usuario nuevo vy, (iii) la especificacion de las tarifas por estrato,

Asi las cosas, resultaba especialmente necesario que esta informacion se relacionara con suficiencia
en cada una de las piezas publicitarias puestas en conocimiento de los usuarios con el fin de respetar
el derecho de informacion de los mismos, el cual se erige como un postulado de vital importancia y
gue debe ser protegido por esta Autoridad.

19.4.2. ANALISIS DE CADA UNA DE LAS PIEZAS PUBLICITARIAS.

Con base en lo expuesto la Direccion recibié cuatro (4) denuncias?’ en contra de COMCEL, relativas
a la ejecucidon de los contratos de aporte mencionados, denuncias con las cuales se aportaron
imagenes de las piezas publicitarias utilizadas por la sociedad investigada, razén por la cual es
necesario efectuar un analisis del contenido de las mismas para establecer la naturaleza de éstas y,
sobre todo, las circunstancias que permitan verificar la existencia o no de elementos que determinen
el incumplimiento de las normas imputadas.

En tal sentido, se traen a colacion algunas de las imagenes aportadas por cada uno de los proveedores
denunciantes y que fueron reconocidos como terceros interesados, las cuales sirvieron de soporte
para el inicio de la presente investigacion, tal y como a continuacidén se muestra:

19.4.2.1 PIEZAS PUBLICITARIAS APORTADAS POR ETB.

En estas piezas publicitarias aportadas por ETB en su calidad de tercero interesado, manifesté que
no se incluyeron las condiciones establecidas en el contrato de aporte, en especial lo referente a los
requisitos para acceder a la tarifa social; y que, por el contrario, la informacién produce confusion y
engafo en los usuarios destinatarios de dichas ofertas.

Asimismo, sostuvo ETB que, en algunas de las mencionadas piezas, COMCEL se limit6 a sefalar que
el subsidio aplica para los clientes nuevos, en otras ni siquiera incluye condiciones para su prestacion,
omitiendo especificar de manera clara y expresa que los usuarios que pueden ser beneficiados con el
subsidio son aquellos que no hayan contado con servicio de internet durante los 6 meses anteriores:

Oferta especial

MinTIC estrato1y 2

&1 subsidio aplica solo para
clientes NUEVOS !

Imagen No. 3.
Fuente: Radicado No. 20-109051- -0-0

27 Denuncia interpuesta por ETB mediante radicado No. 20-109051; Denuncia interpuesta por UNE mediante radicado No. 20-143414;
Denuncia interpuesta por TIGO mediante radicado No. 20-176625; Denuncia interpuesta por Norma Jazmin Rodriguez Cuesta
mediante radicado No. 20-159651.
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En esta primera imagen, se observa que COMCEL efectivamente informa que la oferta va dirigida a
estratos 1 y 2 como se observa en el &rea sefialada con el numero uno (1) pero no se informa que
también aplica para usuarios de estos estratos que estan inscritos en el SISBEN, asi como los
beneficiarios de la Ley 1699 de 2013,

Asimismo, parcialmente se informa en el area sefialada con el numero dos (2) que el subsidio solo
aplica para clientes nuevos, pero se echa de menos el resto de la informacién que debia contener la
pieza publicitaria respecto a quien se considera como usuario nuevo, que para este caso seria que el
titular, junto con los miembros de su nucleo familiar que residen en el mismo predio, no han contado
con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion. De hecho, la
pieza permitiria asumir que usuario nuevo, podria ser un cliente nuevo de COMCEL.

De igual forma se observa en la parte baja de la imagen que informa acercadeun i Tr i p |l e
5MBE1y2%$60.000lv a i n ¢peromodeesdpecificaque el cargo mensual del servicio de internet,
segun las condiciones técnicas establecidas en los contratos de aporte suscritos por COMCEL,
equivalian a $8.613 pesos para estrato 1 y $19.074 pesos para estrato 2, todo lo cual era esencial si
esos items los deseaba trasmitir a sus usuarios. De igual manera, se evidencia que se esta generando
un condicionamiento consistente en empaquetar con servicios adicionales (Triple Play) la prestacién
del servicio de internet fijo, lo cual va en contravia de lo plasmado en el anexo técnico como ya se
explicé.

Cuestion similar ocurre con la siguiente pieza publicitaria:

_— Claro Hogares

B hturp digital "
s e 1000 e cm

Tripleplay || 3% | R o s e e
Digital SMB : o 3 K 1 te asesouame

Etly2

IVA inciuido
— 1

\ Dobleplay
| \TV Digital + 5MB

Ely2

Imagen No. 4.
Fuente: Radicado No. 20-109051- -0-0

Como se puede observar en las areas resaltadas, COMCEL informa sobre unas tarifas que no se
compadecen con las condiciones técnicas establecidas en los contratos de aporte suscritos por
COMCEL, que equivalian a $8.613 pesos para estrato 1 y $19.074 pesos para estrato 2.

Ahora, si bien el area sefialada en la parte derecha de la imagen se informa que los destinatarios de
la oferta son usuarios nuevos gque no hayan tenido internet en los Gltimos seis meses, no se comunica
la otra condicidn consistente en que el componente de cliente nuevo también opera para los miembros
de su nucleo familiar que residen en el mismo predio, y que no han contado con el servicio de internet
fijo en ese mismo periodo de tiempo. Mucho menos se especifica que la oferta va también dirigida a
beneficiarios de la Ley 1699 de 20132°

Lo mismo ocurrié con las otras dos imagenes que ETB aporté en su denuncia, en las cuales se
evidencia tan solo informacion parcial, tal y como a continuacion se observa:

28 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
publicay se dictanotrasdi sposi ci oneso

29 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso

P
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Imagen No. 5.
Fuente: Radicado No. 20-109051- -0-0

Respecto de estas piezas, se puede observar entonces que, al trasmitir el mensaje, se pasa por alto
informacion esencial que el usuario debia conocer desde el mismo momento en que tuvo acceso a
éstas, lo cual vulnera su derecho de informacion de manera clara.

19.4.2.2. PIEZAS PUBLICITARIAS APORTADAS POR UNE.

En estas piezas publicitarias aportadas por UNE en su calidad de tercero interesado, manifesto que la
comercializacion la estaba realizando COMCEL con una campafa agresiva y carente de informacién
calificada toda vez que la misma no es suficiente ni refleja los elementos esenciales de los términos y
condiciones de la oferta, ya que no informa de manera clara y suficiente que esa oferta esta destinada
solo para clientes nuevos que no hayan tenido internet ni con ellos ni con otro operador dentro de los
seis meses anteriores.

Para soportar los argumentos de su denuncia, aporté imagenes como las siguientes:

(.
. [ dalm A f
ELEVISION 0 Aqu) ' comunicaciones
104 carvien . = m_ ESUalO
& DecoxBfcocions
App Clrnt viden GRATES v ! 1-2 -

—— A=
INTERNET ~
o ESTRATOS | Y 2
Ll

Tecruloge (M FC )

$55.900

TELEFONIA
Loc Weritada
R s ey Ihileoe

mod e 5 vy nslge

P,

g GARMA COMUNICACIONES S.A.S (CUCUTA) Anuncio D2

Imagen No. 6.
Fuente: Radicado No. 20-143414 -0-0
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Se evidencia que en el &rea resaltada de la imagen de la izquierda se ofrecen servicios de television,
internet y telefonia para estratos 1 y 2 por un valor de $55.900, lo que va en contravia de las
condiciones que se establecieron para la etapa de suscripcion y puesta en servicio del Proyecto de
Incentivos a la Demanda de Internet Fijo, toda vez que alli se establecid, entre otras cosas, que se
debia informar a los usuarios que las tarifas sociales establecidas eran ($8.613 pesos para estrato 1
y $19.074 pesos para estrato 2), lo cual no se aclara en esta pieza, y fuera de ello se genera confusion
para los posibles usuarios puesto que, si bien es cierto el proveedor esta en libertad de comercializar
servicios adicionales, también lo es que no podra condicionar la prestacion del servicio de Internet fijo
a la adquisicion de otros bienes o servicios, y como se dispuso en esta pieza, la informacion no genera
ninguna claridad sobre el tema.

Al respecto la Direccion debe sefalar que el numeral 5 de los contratos de los anexos técnicos de los
contratos de aporte suscritos por COMCEL con el FUTIC, sefalan expresamente lo siguiente:

(v) El ejecutor esté en libertad de comercializar servicios adicionales, sin gue pueda, en
ningun caso, condicionar la prestacidon del servicio de Internet fijo a la adquisicién de
otros bienes o servicios. Los recursos de fomento asignados por el Fondo Unico de TIC
Yani camente podr 8n destinarse al [(Degiacadd propios er v i

En consonancia con lo mencionado, la imagen de la derecha muestra nuevamente que la oferta de
internet va dirigida a estratos 1y 2 con una promocionde A Tr i pl e 5 megas x $85
f e b r.¥istwml@anterior, se tiene que la informacién aqui alojada tampoco es clara ni menos acorde
con lo establecido como condicidén en el anexo técnico de los contratos de aporte suscritos, ya que por
lo menos en cuanto a las tarifas establecidas no se aclara que las mismas eran ($8.613 pesos para
estrato 1 y $19.074 pesos para estrato 2). Tampoco se informa que la oferta iba dirigida a hogares de
estratos 1y 2, beneficiarios de la Ley 1699 de 20132,

De igual manera, no se especifica que esta destinada a nuevos usuarios, es decir aquellos entendidos
como el titular y los miembros de su nacleo familiar que residen en el mismo predio y que no han
contado con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion, lo
cual conlleva a que la informacién no contenga el grado claridad y suficiencia dispuestas por la
regulacion.

En este mismo sentido, UNE en su denuncia aport6 otra pieza publicitaria que evidenciaria la carencia
de informacidn, la cual se analiza a continuacion:

Oferta
Comziciat

f' Tripleplay
digital’ MB

Aplica para:

@ Tipe de cliente: nuevo (no aphca pars
retencién ni empaquetamiento).

Dobleplay i
Telefonia+ 5MB

iy

Dobleplay
TV digital + 5MB

iy

$55.000 0 s
@ Segmentex Hogar (no aphca para SOHO),
@ Red: Bidireccional y FTTH,
Sencillo @ Municipios: Solo los autorizados segun
¢ Internet5MB o« politica PTAR 5083

* $8.613 @ Canal de venta: todos.
La oferta iIncluye w. “=c0s estandar

gara cualquier paquete incluye
=2 Compreahoray pague en febrero”segun
= condiciones de la politica campana PCAM 1002,

Imagen No. 7.
Fuente: Radicado No. 20-143414 -0-0

30 f/Por medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso
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Frente a esta, se observa que en el area sefialada de la izquierda se informa que para el servicio de
internet sencillo se 5 MB operaria una tarifa de $8.613 pesos para estrato 1 y $19.074 pesos para
estrato 2, lo cual seria consistente con uno de los items de condiciones requeridas para la etapa de
suscripcion y puesta en servicio del proyecto. A su vez, en el lado derecho de la imagen se muestra
gue la oferta va dirigida a clientes nuevos de estratos 1 y 2 para servicios hogar, pero se echa de
menos el resto de la informacion que debia contener la pieza publicitaria respecto de quien se
considera como usuario nuevo, que para este caso seria que aguel que, junto con los miembros de
su nucleo familiar que residen en el mismo predio, no han contado con el servicio de internet fijo, al
menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion.

Ahora, si bien en esta pieza se encuentran algunas de las condiciones establecidas en el proyecto®!,
lo cierto es que, al igual que en las piezas anteriores, la caracteristica es que la informacion alli alojada
no es consistente con lo esencial y determinante requerido en los anexos técnicos y por ende
desconoce el derecho de informacion que reside en cabeza de los usuarios,

En otra pieza aportada por UNE en su denuncia, se observa que se alojé otra informacién por parte
de COMCEL, pero ésta tampoco cumple con las caracteristicas de claridad, veracidad, suficiencia,
comprobabilidad, certeza, completitud, oportunidad y que no induzca en error establecidas en la Ley
y la regulacién sectorial, como a continuacion se puede apreciar:

A =X Documentacion requerida para la venta i

) Copia de un recibo de servicio pabliceo de luz o agua o constancia de la avtoridad 1erritorial en
La que se indique que el predio del wsuario se ubica en esirato 1 o 2 o carne y/o consl ancss

que expide ol Miisterio de Defonsa para beneliciarios de La ley 1699 I
@ Copia de La codula del usuanio por ambos lados
-

’ Recusrda que todan las venlas de MinTIC deben digitarse s traves de CGV
fescepio Telelénico Venlas y Digital), dade que ol clients deberd hacer una
declaracen paramentada ratificande gue o Nuevo usuano, «5 decr, gue ol y los
miembreos de su nuciee tamillar gue residaon an ol miame prodio para ol que se
regusere e conenon, Nno han coniado con e prestiacian del secrwvicie de inlernet

Hio, 3l menos durante los seis (4] meses anteriores 3 |3 suscripoen.

o>
O

 NESEBSPUESNN ¥ BREE Y

Imagen No. 8.
Fuente: Radicado No. 20-143414 -0-0

En el &rea sefialada con el numero uno (1) se lee lo siguiente:

fDocumentacion requerida para la venta

Copia de un recibo de servicio publico de luz o agua o constancia de la autoridad territorial en

la que indique que indique que el predio del usuario se ubica en estrato 1 0 2 o carné y/o
constancia que expide el Ministerio de Defensa para beneficiarios de la Ley 1699.

Copia de | a c®dul a del usuari o por ambos | ados

A su vez, en el area sefialada con el numero dos (2) se lee lo siguiente:

i R eerda que todas las ventas del MinTIC deben digitarse a travées de CGV (excepto
Telefénico Ventas y Digital) dado que el cliente debera hacer una declaracion juramentada
ratificando que es nuevo usuario, es decir, que él y los miembros de su nucleo familiar que
residen en el mismo predio para el que se requiere la conexién, no han contado con la

31 Proyecto de Incentivos a la Demanda de Internet Fijo, adjudicado a COMCEL mediante los Contratos de Aporte N° 855, 856, 857,
858y 864 (fase I) y 876 y 877 (fase Il) de 2019 por parte del FUTIC.
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prestacion del servicio de internet fijo, al menos durante los seis (6) meses anteriores a la
suscripciono

Por su parte, en el area sefalada con el nimero tres (3) se lee en el primer recuadro lo siguiente:
inOferta valida a partir del 1 de enero de 2020
En el segundo recuadro se lee:

AAdjunto encontraras:
Politica tarifa MinTIC PTAR
Proceso de venta MinTICO

Asi las cosas, se evidencia que se relaciona una serie de informacion que en parte guarda relacion
con las condiciones establecidas en la parte técnica del proyecto®?, como lo es la documentacién que
se le debe pedir a los nuevos usuarios del servicio que residan en estratos 1y 2, pero la informacion
alli dispuesta no brinda certeza a ésta Direccion sobre el hecho que la misma consista en una pieza
publicitaria dirigida a informar a los usuarios sobre la oferta, 0 si mas bien consiste en una pieza
informativa interna para los asesores de venta de COMCEL, con lo que se tiene que esta pieza no es
concluyente para determinar que el proveedor hubiese trasgredido las normas endilgadas con la
socializacion.

19.4.2.3 PIEZAS PUBLICITARIAS APORTADAS POR COLOMBIA MOVIL.

TIGO en su calidad de tercero interesado, manifesto que: (i) a pesar de la obligacidén de informar a los
usuarios que los incentivos son financiados por el MINTIC, COMCEL ha presentado la informacion
como si fueran producto de una oferta directa, sin informar sobre el origen real del incentivo; (ii) a
pesar de que el incentivo se establece para la adquisicion del servicio de Internet Fijo a unas tarifas
sociales ($8.613 pesos para estrato 1y $19.074 pesos para estrato 2), COMCEL publicita los precios
de servicios empaquetados, haciendo creer que es necesaria la adquisicion de paquetes de servicios
en lugar del servicio de Internet Fijo para acceder al incentivo; (iii) a pesar de que solamente pueden
acceder al incentivo nuevos usuarios que no han contado con la prestacion del servicio de Internet fijo
al menos durante los seis meses anteriores a la suscripcion, COMCEL omite informar acerca de este
requisito. Para soportar sus manifestaciones, aporto la siguiente imagen:

Ofertas de Claro

Tripleplay Dobleplay Dobleplay
digital 5MB _E1Y2 E1Y2 Yolefonia s S M8 _E1Y2 ‘

$60.000 $50.000 $30.000

arifas Sociales
Internet Fijo

Estrato 1: $8.613

Estrato 2: $ 19.074

(sin referencia a la posibilidad @8 adquirir solamente el servicio de
Internet Fijo a tarifas sociales)

Imagen No. 9.
Fuente: Radicado No. 20-176625 -0-0

Una vez analizada la imagen aportada, la Direccion pudo evidenciar que efectivamente la informacion
alli dispuesta no es consecuente con aquellas condiciones esenciales sefialadas en los anexos
técnicos de los contratos de aporte que celebré con el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion
y las Comunicaciones.

En tal sentido, si bien la imagen anterior en su parte izquierda muestra que la oferta va dirigida a
estratos 1 con valor de $8.613 y 2 con valor de $19.074 y en la parte derecha se aprecia el valor para
algunos servicios empaquetados, lo cierto es que lo que alli se incluyé dista mucho de lo requerido
por el FUTIC, ya para éste ultimo item, si bien se le permite comercializar servicios adicionales, no le

32 Proyecto de Incentivos a la Demanda de Internet Fijo, adjudicado a COMCEL mediante los Contratos de Aporte N° 855, 856, 857,
858y 864 (fase I) y 876 y 877 (fase Il) de 2019 por parte del FUTIC.
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esta permitido condicionar la prestacion del servicio de internet fijo a la adquisicion de otros bienes o
servicios, como la pieza analizada lo permite concluir, lo cual va en contravia del derecho de
informacién de los usuarios puesto que la informacion alli relacionada induce a error o confusion a
éstos.

En efecto, la constante que se logré determinar por parte de la Direccion en la mayoria de las imagenes
aportadas por parte de los terceros interesados dentro de la presente investigacion y que
corresponden a piezas publicitarias de la investigada, es que el proveedor de servicios COMCEL no
suministré informacion clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita, que
no induzca en error a sus usuarios, pues no comunicaban informacion esencial. Es decir, relacioné
informacion fragmentada o parcial que llevaba a error a sus usuarios puesto que, teniendo la obligacién
de hacerlo, no informé los aspectos o condiciones que eran relevantes para socializar como, por
ejemplo:

1 Que la oferta iba dirigida a hogares de estratos 1y 2, beneficiarios de la Ley 1699 de 201332,

1 Que la oferta iba dirigida exclusivamente a nuevos usuarios, es decir aquellos entendidos como el
titular y los miembros de su nucleo familiar que residen en el mismo predio y que no han contado
con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion.

1 Que las tarifas sociales establecidas eran las siguientes: $8.613 pesos para estrato 1 y $19.074
pesos para estrato 2.

La anterior informacion no se evidencid, razén por la cual COMCEL desconocio el derecho de
informacion de los usuarios de los servicios de comunicaciones y correlativamente el deber de
informacion que le correspondia acatar en desarrollo de la difusion de esta camparia publicitaria.

19.4.2.4 PIEZAS PUBLICITARIAS APORTADAS POR EDATEL.

Sostuvo EDATEL que la sociedad investigada emitid publicidad insuficiente y omitié informar los
requisitos para acceder a la oferta asociada con el incentivo, infringiendo claramente las cargas tipicas
de informacion precontractual en las piezas publicitarias y generando en los usuarios una distorsion
de la realidad, lo cual a todas luces debe ser considerado como publicidad engafiosa.

Para soportar lo anterior, aporto, entre otras, la siguiente imagen:

OFERTA SUBSIDIADA MINTIC

Tripleplay Dobleplay Dobleplay
sl SMB L2 ) . £1v3 tutatonia + sMm oLt
s60.000 s50.000 s30.000

APROVECHA Y NO DEJES
PASAR ESTA PROMOCION
SUBSIDIADA PARA ESTRATO
TYE

Para cualguier Compreahoray
paqueteincluye  pague en mayo

Incluye un solo deco SD sin cobro,
la tarila de cada deco adicional es
de $5.000 IVA incluido

COMUNICATE YA:
3103662200 - 3013189429

Imagen No. 10.
Fuente: Radicado No. 21-224142- -00000-0000 del 2 de junio de 2021

33 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso
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Visto lo anterior, se logro evidenciar que esta pieza no informa los aspectos esenciales y determinantes
ya mencionados con anterioridad, en el entendido que, si bien hace referencia a los estratos 1y 2, no
se menciona absolutamente nada respecto del hecho que otros beneficiarios eran las personas
inscritas en el SISBEN y los beneficiarios de la Ley 1699 de 201334,

De igual manera no se informa que la oferta iba dirigida exclusivamente a nuevos usuarios, es decir
aquellos entendidos como el titular y los miembros de su nucleo familiar que residen en el mismo
predio y que no han contado con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores
a la suscripcion, asi como tampoco se especifican las tarifas sociales establecidas como lo son $8.613
pesos para estrato 1y $19.074 pesos para estrato 2.

En tal sentido, la informacion alli relacionada es absolutamente insuficiente en el entendido que no
suministro informacion clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita, que
no induzca en error, pues no trasmitié las condiciones esenciales de comercializacion sefialadas en
los anexos técnicos de los contratos de aporte que celebr6 con el Fondo Unico de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones.

19.4.2.5 INFORMACION APORTADA POR LA USUARIA GGG

La Direccion tuvo conocimiento, mediante el documento radicado con el No. 20-159651, sobre la

inconformidad de la usuaria || GG oo < presuntamente el proveedor

COMCEL no le permiti6 acceder a la tarifa subsidiada. En dicha denuncia la usuaria manifesto lo
siguiente:

A(é) EI d2za de ayer me edetneav®eneficiorparanaredero de i n

internet a hogares de estratos 1y 2, ofrecido por el MINTIC, através de CLARO Y
DIALNET. Me comunigué a la linea que aparece en la publicacion, (anexo el link):
https://www.MIinTIC.gov.co/portal/inicio/Sala-de-Prensa/Noticias/126387:Como-acceder-al-
programa-del-MinTIC-que-ofrece-Internet-fijo-de-bajo-costo

La persona que me contesto, quien se identific- como Maria Camila, me dijo que no podia
acceder al servicio de sélo Internet, sino gue debia adquirir también el servicio de
telefonia o el de televisién o ambos.

Le expliqué que so6lo estaba interesada en adquirir internet y que seguin yo leia en la
publicacion entes (sic) mencionadad (sic), del MINTIC, no se podia condicionar a la
adquisicion de otros servicios como telefonia o televisién. Sin embargo, la_sefiorita_me
respondi-_igue entonces el costo del servicio de internet, seria de $70000. ( €9

En vista de lo anterior, la Direccion le solicit6 a COMCEL que allegara copia de la llamada que sostuvo
con la usuaria en mencion, para lo cual la sociedad investigada remiti6 mediante el radicado No. 20-
159651 del 11 de mayo de 2021 copia en formato .mp3 de la misma, grabacién de la cual se advirtio
la negativa en la que incurrié la asesora al no permitir contratar el servicio de internet fijo de manera
individual, tal ya como a continuacién de trascribe:

fAsesor: Declaro también que he sido informada por CLARO que para ser beneficiaria del
proyecto incentivos a la demanda de Internet del MinTIC no_estoy obligada a contratar
adicionalmente otros servicios ofertados por CLARO salvo que por mi propia voluntad y
consentimiento informado contrate otros servicios adicionales ofertados por CLARO la fecha
de suscripcion del contrato sera hoy el dia 28 de abril de 2020 (minuto 2:18)

Usuario: No, no, telefonia no (minuto 5:09)

Asesor: ¢Entonces cual de los dos servicios? (minuto 5:13)

Usuario: Yo estaba pidiendo el servicio de Internet (minuto 5:17)

Asesor: Si_sefiora le mencionamos gue solamente estan disponibles los servicios
dobles telefonia e Internet o televisidon e Internet o el servicio triple (minuto 5:20)
Usuario: Si es gue no se puede solamente Interneté ( mi nut o 5: 32)
Usuario: ¢Y el de solo Internet? (minuto 6:16)

Asesor: El de solo Internet $70.900 (minuto 6:19)

Asesor: A ver le explico nuevamente, para que usted me entienda, el servicio MinTIC no
estd disponible servicio_sencillo por qué, porque claro no lo esta brindando por unos
inconvenientes que tuvimos con otros clientes, por asi decirlo, en_este caso nosotros
solamente estamos brindado los servicios dobles telefonia e Internet por $30.000 o

34 /Por medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso
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television e Internet por $50.000 con un deco (sic) o el servicio triple por $60.000 (_ é )

todos estos paguetes son MinTIC. Si usted quisiera nuestro servicio normal es mucho mas
costoso en este caso solamente un servicio de
eso que yo le explico (minuto 6:27)

Usuario: No era mi interés adquirir television solamente necesitaba Internet, pero si usted

no, N0 me permite tomar solamente Internet (minuto 11:59)

Asesor: Recuerde que mi nombre es Mar 2 gDestagadd | a R

propio).

Como se puede observar en las &reas subrayadas de la trascripcion del audio, la usuaria solo se
encontraba interesada en la contratacion del servicio de internet de manera individual pero el asesor
de turno condicionoé la prestacion del servicio de Internet Fijo a la adquisicion de otros servicios, en
este caso a los de telefonia o television, lo cual va en contravia directa de lo estipulado para la etapa
de suscripcién y puesta en servicio del Proyecto de Incentivos a la Demanda de Internet Fijo, del cual
COMCEL fue adjudicatario por parte del FUTIC3®, que para tales efectos determiné lo siguiente:

f{v) El ejecutor esta en libertad de comercializar servicios adicionales, sin que pueda,

en ningun caso, condicionar la prestacion del servicio de Internet fijo a la adguisicion

de otros bienes o servicios. Los recursos de fomento asignados por el Fondo Unico de TIC

“uuni camente podr 8n destinarse al *p@estacadefueras er vi
del texto original).

Obsérvese entonces que las condiciones pactadas en los contratos de aporte fueron absolutamente
claras en este sentido, es decir, el COMCEL como contratista se comprometié a NO condicionar la
prestacion del servicio de internet fijo a la adquisicion de otros y en la grabacion trascrita se evidencié
qgue incumplié con dicha obligacion. En tal sentido se observa que el proveedor indujo en error, engafo
y/o confusién a los usuarios de los servicios de comunicaciones, ya que supedité el acceso a la tarifa
subsidiada a la adquisicién de otros servicios de forma empaquetada, con lo que se tiene que
trasgredio las normas endilgadas y vulner6 del derecho de informacion de los usuarios.

19.4.2.6 PIEZAS PUBLICITARIAS APORTADAS POR COMCEL.
La Direccion requirio a la investigada para que, entre otras, allegara a la investigacion la totalidad de
las piezas publicitarias que utilizé para comercializar la campafia que denomin6 fMINTIC 2 0 2, Grente

a lo cual aporté, entre otras las siguientes piezas:

Pauta televisiva.

EL INTERNET
AHORA ES PARA TODOS

MEGAS
DE INTERNET
CON TARIFA
SOCIAL
s8.613 :19.074
MENSUALES MENSUALES

LLAMA YA #400

' ' " < ‘ v , 1y

= tanta =
0 2¢ inte

S sepchity “= interne
que avkavan Sa6co

Para ti primero

Imagen No. 11.
Fuente: Radicado No. 20-376371

35 Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones i
36 Anexo técnico de los contratos 855, 856, 857, 858 y 864 de 2019 que COMCEL celebrd con el Fondo Unico de Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones.
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En la anterior pieza se observa la siguiente informacion:

AEL | NTERNET AHORA ES PARA TODOS
5 MEGAS DE INTERNET CON TARIFA SOCIAL

ESTRATO 1 $8.613 MENSUALES

ESTRATO 2 $19.074 MENSUALES

LLAMA YA #400

El futuro digital es de todos MinTIC +Mas TIC Mejor Pais

El beneficio de internet con tarifa social del ministerio TIC aplica para hogares estrato 1 o 2
que no hayan tenido el servicio de internet en los Ultimos 6 meses. Conoce requisitos de
esta oferta, condiciones y restricciones en claro.com.coo(Destacado propio)

Al analizarla, de manera preliminar se podria concluir que la pieza contiene informacion suficiente en
relacion con las caracteristicas del servicio de internet, los estratos y tarifas, los destinatarios objetivos
y la condicion de no haber tenido servicio de internet en los ultimos 6 meses. Dicho de otro modo, trae
alguna informacién que hace referencia a las condiciones establecidas en el anexo técnico de los
contratos de aporte suscritos con el FUTIC. Sin embargo, omite indicar que la aplicabilidad de la oferta
para hogares de estratos 1y 2, exige que tanto el titular, como los miembros del nacleo familiar, que
residen en el mismo predio, no hayan contado con el servicio de internet i por lo menos i durante los
6 meses anteriores a la fecha de firma del contrato. De otra parte, la pieza tampoco indica que los
beneficiarios de la Ley 1699 de 201337 también son destinatarios de esta.

De ese modo, se puede advertir que su contenido i aun cuando contiene méas informacién que otras
piezas analizadas 1T aun carece de los elementos esenciales que permiten acreditar, sobre todo, las
condiciones de acceso al beneficio, circunstancia que como hemos explicado repetidamente, tiene por
objeto individualizar e identificar plenamente al grupo poblacional que es destinatario de la oferta.

De otra parte, al consultar las condiciones y restricciones de la oferta general, aportadas por COMCEL
en su respuesta al requerimiento, se encontro la siguiente informacion:

Oferta especial Programa incentivos a la demanda del Ministerio TIC; [T B ol b
ESTRATOS1Y 2 Vigencia: 11 de septiembre de 2020 ol 30 de septiembre del 2020, @
UNIDAD DE NEGOCIO HOGARES
Los usiarios NUEVOS que adquieran con tarifa social solo internet 0 empaquetado triples POLITICAS GENERALES

0 dobles, recibirdn la siguiente tarifa; 1. Aplica SOLO para las ciudades del ANEXO 1.

"CIUDADES®  PAQUETE  Estaio! Estato? 2, Aplica para chentes nuevos, bajo los pardmetros y politicas de ventas y contratos de
CIUDADES" | Inernet 5MB | $8.4613 | $19.074

usuarios beneficiados del Programa de incentivos a la demanda del Ministerio TIC

*Inciyen e servicio de Claro Video 3. No aplica para usuarios que tengan sarvicio de internet con otro proveedor o clientes
CHIDADES* PAQUETE Estrato 1 Estisto 2 actuales claro, adicionalmente aplica para hogares que no hayan tenido el servicio
CIVDADES* | Triple video para '00015"51 $60.000 | $60.000 de internat an los Ultimos 6 meses,

*Incluyen ef servicio de Claro Video 4. Aglica la tarifa social un solo hogar par cedula.
CIUDADES* PAQUETE Estiato 1 Estratn 2 5. Agplica para todos los canales de venta
CIUDADES* | Vidleo para todos + nternet 6 MB | $60.000 | $50.000 & ESnecssadts uri corten Bk SHics

*linciuy Vi I
ncluyen ol serviclo de Claio Videa 7. L2 oferta VideoparaTodos Incluye un solo decodificador sin cobro vy los decos

CIUDADES* PAQUETE Estisto 1 Estrato 2 adicionales son 3 § 5.000 IVA incluido. La oferta Tv Digital Plus inciuye dos
CIUDADES* ' Telefonia + Internet 5 MB | $ 30.000 | $ 30.000 - .
decodificadares sin cobro y los deces adicionales son a § 10.000 Iva incluldo
*Inciuyen & servicio de Claro Video.
8. La televisidn VideoParaTodos tiene 70 canales estdndar. La Tv Digital Plus intluye 62
Los usuarios NUEVOS que adquieran los siguientes triples, dobles o sencilio, recibirdn 1y siguiente canales MO, para los usuarios en red FTTH son 31 canales SO y con deco MO 40

tarifs especsal en HFC y FITH:
9. canales mas. No aplica para cedulas de extranjeria, ni aplica para cesiones de

CIUDADES* PAQUETE 1 2 contrato
CIUDADES" | Internet (5+25)30MBMIntic | § 59.900 | §59.900 10. Todas las tarfas incluyen IVA; a excepcion del servicio de Internet y Telefonia en
CIUDADES®  PAQUETE 1 2 los estratos 1y 2 donde estd exento
CIUDADES" | Triplo Digital Plus (5+25)30MEMintic |$ 109.900 |$ 109,900 11. No aplica para retencién
| CIUDADES* PAQUETE 1 2 12. No aplica para clientes actuales con servicios sengilios de internet o dobles con

CIUDADES" | Tv Digital Plus + Internet {5+25)30MBMntic | § 99,500 | §59.500 intermet, pars empaguetamientos

m 13. 5i el cliente entra en moea se le desconectard de acuerdo con “La politica de
CIUDADES* | Telefonia + Internot (5+25)30MBMiatic | $ 69,900 | § 69.900

cartera” todos los serviclos que éste tenga contratados

Inchuyen el servicio e Claro Video 14, Es requisito indispensable en ¢l momento de la vents asignarle |a tanifa acorde

con ef estrato de la unidad de vivienda, una copia de recibo de servicio pUblico que

muestre estrato y foto de la fachada con | nomenclatura visible.

Imagen No. 12.
Fuente: Radicado No. 20-376371, Consecutivo 9

37 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
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En el anterior pantallazo, tomado del escrito de descargos aportado por la sociedad investigada,
igualmente se encuentra que los términos y condiciones del beneficio proveniente del Proyecto de
Incentivos a la Demanda del MIinTIC, aplica para clientes nuevos y no_aplica para usuarios que ya
tengan servicio de internet o que lo hubiesen tenido durante los 6 meses previos a la firma del contrato.
Sin embargo, omite indicar i de nuevo i que el elemento excluyente de acceso es aplicable tanto al
titular de los servicios, como a su nucleo familiar residente en el mismo predio. Del mismo modo,
tampoco indica que los beneficiarios de la Ley 1699 de 201338 también pueden acceder al beneficio.

Ahora bien, lo alli dispuesto tampoco cumple con lo dispuesto en los anexos técnicos mencionados
puesto que la data que debid ponerse en conocimiento de los usuarios en la fase de comercializacion,
tenia caracteristicas especiales y esenciales que debieron ser cumplidas por parte de COMCEL en
cuanto a suficiencia de la informacion, lo cual no se llevo a cabo.

Situacion similar ocurre con las siguientes imagenes:
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Imagen No. 13
Fuente: Radicado No. 20-376371
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iINTERNET PARA TODOS!

ATO 1
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MENSUA

Ver mas Para ti primero

Imagen No. 14
Fuente: Radicado No. 20-376371

En sintesis, y luego de analizar las piezas publicitarias aportadas en la etapa preliminar, se puede
concluir que el proveedor de servicios COMCEL no suministré informacion clara, veraz, suficiente,
comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita, que no induzca en error; en las piezas publicitarias
e informativas que fueron divulgadas con ocasion del Programa de Incentivos a la demanda del
Ministerio TIC; Estrato 1 y 2, pues en estas no se informaban las condiciones esenciales y

38 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso
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determinantes de comercializacion sefialadas en los anexos técnicos de los contratos de aporte que
celebro con el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, como ya se indico
con anterioridad, asi remitieran al usuario las condiciones y restricciones, toda vez que alli tampoco
se expuso con claridad temas tan importantes como por ejemplo lo que se debia entender como
iusuar i @aransardanefidario del proyecto.

En ese sentido, esta Direccion concluye que COMCEL no brindé informacién necesaria y relevante
para la adecuada comprension de la publicidad para la oferta, puesto que, si bien las piezas hacian
alusion muy general a algunos aspectos del Programa de Incentivos a la demanda del Ministerio TIC;
Estrato 1y 2, no informaban las condiciones esenciales y determinantes de comercializacion
sefialadas en los anexos técnicos de los contratos de aporte que celebro con el Fondo Unico de
Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

Es asi como una vez surtido el andlisis de las pruebas recaudadas, se pudo establecer la existencia
de los siguientes aspectos que determinarian la trasgresion normativa por parte de la investigada:

(1) Omisidn de informacién clara, veraz, cierta, completa, oportuna, gratuita, suficiente y
comprobable.

Asi las cosas, se reitera que quien tiene la obligacién de otorgar la informacién en las condiciones
previstas en las normas y en los anexos de los contratos de aporte suscritos es el anunciante, y aun
cuando la normativa vigente no busca que se incluya toda la informacion en las piezas publicitarias, lo
cierto es que si exige que se incorpore aquella que resulte esencial y determinante para que 1os
usuarios cuenten con los elementos de juicio suficientes para tomar una decision de consumo
razonable, lo cual no ocurri6 con lo evidenciado en la presente investigacion.

Adicionalmente, el andlisis de las piezas publicitarias arroj6 como resultado que la sociedad
investigada indujo en error, engafo y/o confusion a los usuarios de los servicios de comunicaciones,
ya que condiciond el acceso a la tarifa subsidiada a la adquisicion de otros servicios de forma
empaquetada, tampoco informd lo mas relevante en sus piezas publicitarias y con ello incurrié en
publicidad engafosa. Lo anterior en el entendido que se ofrecian otros servicios comoelfir r i p |l e
en las piezas a través de las cuales publicit6 el programa financiado por parte del MINTIC, supeditando
la prestacion del servicio de internet fijo a la adquisicion de otros bienes o servicios.

19.4.2.7 PRUEBAS RECAUDADAS DE MANERA OFICIOSA.

Dentro de la presente investigacion, la Direccién procedid, a través de la plataforma Observer3® a
realizar el monitoreo y analisis de la publicidad y la informacion divulgada por COMCEL en relaciéon
con la promocién y oferta Tarifa social publicada el 23 de mayo de 2020, donde se advirti- ,léntre
otras piezas publicitarias, las siguientes:
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Imagen No. 15
Fuente: Informe de monitoreo y andlisis de publicidad. Radicado 20,.109051-2. Pagina: https://www.observer-
telco.co/app/alertas/alerta?ref=1d151a92-6abe-4125-aad2-0c45b8a82266, consultada el 26 de junio de 2020

39 Radicado N.°20-109051-2
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Como se puede advertir, esta pieza publicitaria contiene alguna informacion que hace referencia a las
condiciones establecidas en el anexo técnico de los contratos de aporte suscritos con el FUTIC, como
por ejemplo las tarifas o los estratos a los cuales iria dirigida la promocion, pero al hacer referencia
queelfii nt er net raa it cordaomssdsonggae es para quienes ostentan la calidad de usuarios
nuevos o que opera beneficiarios de la Ley 1699 de 201340,

Aunado a lo anterior, tampoco hizo referencia a que la oferta iba dirigida exclusivamente a nuevos
usuarios, es decir aquellos entendidos como el titular y los miembros de su nucleo familiar que residen
en el mismo predio y que no han contado con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses
anteriores a la suscripcion.

Asimismo, se evidencio la siguiente imagen:
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Imagen No. 16
Fuente: Informe de monitoreo y andlisis de publicidad. Radicado 20,.109051-2. Pagina:
https://www.claro.com.co/personas/servicios/promociones/764
consultada el 26 de junio de 2020

En la misma se observa lo siguiente:

Al nternet de 5 Megas con tarifa socialo
AEstratos 1 por $8.613 y estrato 2 por $19.074
ifiRequisitos para acceder al beneficiood:

AiSer estrato 1 y 2 o beneficiario de | a ley 16
ANo haber tenido servicio de internet en | os 1}
APresentar fotocopia documento de identidad.
demuestre su estrato. Foto de la fachada con nomenclatura visible. Declaracién juramentada

del cumplimiento de requisitosbo.
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contemplados en los proyectos con el Ministerio Tico .

Ahora bien, como se puede advertir, en esta pieza COMCEL no brindo la totalidad de informacion
necesaria y relevante para la adecuada comprension de la publicidad con la finalidad de hacer oferta,
puesto que, si bien las piezas hacian alusibn muy general a algunos aspectos del Programa de
Incentivos a la demanda del Ministerio TIC; Estrato 1 y 2, no informaban todas las condiciones
esenciales y determinantes de comercializacidén sefialadas en los anexos técnicos de los contratos
de aporte que celebr6 con el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
como lo eran que la oferta no iba dirigida solamente a hogares de estratos 1 y 2, asi como los
beneficiarios de la Ley 1699 de 20134, sino que también para beneficiarios inscritos en el SISBEN.

40 /Por medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥“%blica y se dictan otras disposiciones?o
41 /Por medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso

4




RESOLUCION NUMERO 54009 DE 2022 HOJA N°,28

Por medi o de | a cual se decide una invest.

De la misma forma se obvié informar que la misma se dirigia a usuarios nuevos, entendidos como el
titular y los miembros de su nucleo familiar que residen en el mismo predio y que no han contado con
el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion.

En tal sentido, del analisis de estas piezas publicitarias también se logré determinar que no contenian
informacion calificada de acuerdo con lo sefialado por la regulacion y la ley, acerca de las condiciones
esenciales de comercializacion que fueron dispuestas por el FUTIC en los anexos técnicos de los
contratos de aporte, con lo cual COMCEL desconocio el derecho de informacion de los usuarios de
los servicios de comunicaciones y correlativamente el deber de informacion que le corresponde,

19.5. ARGUMENTOS DE DEFENSA DE LA INVESTIGADA.

A continuacion, se analizaran los argumentos de defensa expuestos por la investigada:
19.5.1. FALTA DE CLARIDAD DE LA IMPUTACION.

Argumentos de defensa.

En este punto la investigada sostuvo que la imputacién factica carece de claridad y suficiencia pues
se refiere a falgunas de las piezas publicitarias e informativasdy a ( wlgunas nasa$ose i e s t
condicionando el a c ¢ e spero que hosespecifica cubiles s edas piedas qud
supuestamente resultarian engafiosas, ni cual es la insuficiencia de la informacion de la que
presuntamente carecen, tampoco explica cuales son esos casos en los que se estaria condicionando
el acceso a la tarifa subsidiada y, en general, se trata de una imputacion etérea y abstracta que impide
o imposibilita el adecuado ejercicio del derecho a la defensa y, por ende, del debido proceso, para lo
cual cit6 doctrina sobre el pliego de cargos.

Asimismo, sostuvo COMCEL que el pliego de cargos presenta hechos vagos, parciales, generales,
etéreos o abstractos, que por ello el acto administrativo mencionado no fue debidamente motivado y
gue se les trasgredio el debido proceso y el derecho de defensa porgque no conté con las herramientas
para poder atacar los fundamentos expuestos por la autoridad.

Consideraciones de la Direccion.

De acuerdo a lo anterior, la Direccidén observa en primer lugar que la investigada menciond que existe
una carencia motivacion en el acto a través del cual se inicio la presente investigacién administrativa
mediante la formulacién de cargos, frente a lo cual resulta imperioso aclarar que la imposicién de la
sancién pecuniaria para el caso en estudio, obedecerd a la naturaleza de la infraccion, la gravedad de
la falta y la proporcionalidad entre la falta y la sancion, de conformidad con lo previsto en el articulo 65
de la Ley 1341 de 2009.

En el presente caso, se tiene que la motivacion de la apertura de investigacion se fundamento en los
hallazgos evidenciados en lo mencionado y soportado por los quejosos y terceros interesados en sus
denuncias, en las respuestas a los requerimientos elevados, y en la carencia probatoria del proveedor
de servicios para acreditar el cumplimiento de la normatividad aplicable a través de los elementos
probatorios conducentes y pertinentes que hubieran evitado la formulacion de cargos.

Asi las cosas, no resulta procedente el sefialamiento de la investigada sobre la falta de motivacion del
acto administrativo de formulacion de cargos, toda vez que la decision alli adoptada se fundamento
sobre los elementos probatorios obrantes en el expediente. Por ello la motivacién del acto aparece de
manifiesto durante todas las etapas de la presente actuacion administrativa.

De este modo, esta Direccion advierte que en el acto administrativo de apertura de investigacion se
analizaron las pruebas recaudadas en la etapa preliminar, las cuales fueron apreciadas y valoradas,
y de dicho estudio se concluyé que resultaba procedente formular pliego de cargos en contra del
proveedor.

En virtud de lo anterior, la resolucion a través de la cual se inicié la investigacion administrativa
mediante la formulacidon de cargos cumplio fielmente con los postulados del articulo 47 del Cddigo de
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo - CPACA, a saber:

LT

o
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AARTECCULO 47. PROCEDI MI ENTO ADMI NI $ERATI VO SAN

Concluidas las _averiquaciones preliminares, si_fuere del caso, formulara cargos
mediante acto administrativo en el que sefalara, con precisién v claridad, los hechos
gue lo originan, las personas naturales o juridicas objeto _de la investigacion, las
disposiciones presuntamente vulneradas y las sanciones 0 _medidas que_ serian
procedentes Este acto _administrativo_deberd ser notificado personalmente a los
investigados.Cont ra esta deci si - n_ (néjDestacadepiopio)r ecur s o.

En tal sentido se tiene que, para el caso bajo estudio, la Direccion encontrd fimi]éritos para adelantar
un procedi mi ent gya gseaderdro denlas tawerguasianes preliminares se analizaron
integramente todos y cada uno de los medios de prueba obrantes en la investigacion hasta ese
momento y que sirvieron de insumo para proferir el acto de apertura, los cuales se enlistan a
continuacion:

1 Denuncia interpuesta por ETB mediante radicado del radicado el 4 de mayo de 2020 con el N.°
20-109051.

1 Denuncia interpuesta por UNE mediante documento radicado el 27 de mayo de 2020 con el N.°

20-143414.

Denuncia interpuesta por TIGO mediante documento radicado con el N.° 21-176625.

Denuncia interpuesta por _ mediante el documento radicado

con el No. 20-159651.

1 Diligencia de monitoreo y analisis a través de la plataforma Observer de la publicidad y la

informacion divulgada por COMCEL.

Revision de la cuenta oficial del proveedor en la red social Facebook.

Requerimiento de informacion elevado por la Direccion a la investigada el 9 de octubre de 2020

Respuesta al requerimiento elevado por la Direccién a la investigada allegada el 26 de octubre de

2020.

Requerimiento de informacion elevado por la Direccion al MINTIC el 9 de octubre de 2020

Respuesta al requerimiento elevado por la Direccién al MINTIC de los dias 10, 17 y 26 de

noviembre de 2020.

1 Reguerimiento de informacion elevado por la Direccion a ETB (Radicado n.° 20-376371-4) y a
UNE (Radicado n.° 20-376371-5).

1 Alcance a requerimiento elevado por la Direccion a la investigada el 26 de marzo de 2021 y su

respectiva respuesta.

Requerimiento de informacion elevado por la Direccion a la investigada el 16 de junio de 2021.

Respuesta al requerimiento elevado por la Direccion a la investigada allegada el 30 de junio de

2021.

1 Reguerimiento de informacién elevado por la Direccion a GARMA COMUNICACIONES S.A.S.,
como agente autorizado de COMCEL.

= =

= =4 A
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De igual manera, dicha decision (Resolucién N.° 78275 del 30 de noviembre de 2021) se le notific a
la investigada mediante aviso el 13 de diciembre de 2021, lo cual se corrobora con la siguiente imagen:

LA SECRETARIA GENERAL AD-HOC

CERTIFICA

Que el acto administrativo nimero 78275 de fecha 30/11/2021 proferido en el expediente 20-376371, fue notificado
y/o comunicado en las fechas y a las personas que se indican a continuacion:

REPRESENTANTE LEGAL,

NOTIFICADO APODERADO, Y/O FORMA DE NUMERO DE FECHA DE

NOTIFICACION NOTIFICACION NOTIFICACION

AUTORIZADO
COMUNICACION CELULAR S A
G Ela Aviso 30676 13/12/2021
Imagen No. 17 Certificacién de notificacidn acto de apertura de investigacion
Fuente: Consecutivo 58
Adi cional mente, mediante el p r e c las sartionesaoanedidasayden|i

ser2an pr odelasigrianteenanera:
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ADECIMO SEXTO. Que la presente actuacion administrativa tiene como finalidad determinar
la existencia de las presuntas infracciones al Régimen de Proteccion de Usuarios de los
Servicios de Comunicaciones que se evidenciaron en los considerandos anteriores, en
concordancia con lo dispuesto en el numeral 12 del articulo 64 de la Ley 1341 de 2009 y a su
vez egtablecer la procedencia de las sanciones dispuestas en el articulo 65 de la Ley 1341 de
2009*0

Asi mi dean,t ridm de | os quince (15) d2zas siguiente
COMCEL present6 los descargos y solicitdé o aporto las pruebas que pretendan hacer valer.

De este modo, el acto de apertura de investigacion estuvo plenamente motivado, contrario a lo
argumentado por el proveedor, ya que se basé en pruebas legalmente obtenidas, tales como las
denuncias, requerimientos de informacion elevados, respuestas a los requerimientos de informacion,
las quejas de sus propios usuarios, lo que corrobora que los hechos tenidos en cuenta para proferir el
pliego de cargos estuvieron debidamente analizados y soportados dentro de la presente actuacion
administrativa y en consecuencia se encontro el mérito suficiente para dar inicio a la investigacion
administrativa, razén por la cual el argumento expuesto no tiene vocacion de prosperidad.

De otra parte, en cuanto a la manifestacién del proveedor acerca de la presunta violacién al debido
proceso y al derecho de defensa dentro de la presente actuacion, esta Direccidn se permite manifestar
gue ha respetado el debido proceso de COMCEL, toda vez que como resultado de averiguaciones
preliminares establecié que habia mérito para adelantar un proceso administrativo sancionatorio y asi
mismo se lo comunico al interesado mediante el acto administrativo que dio apertura a la investigacion.
Con base en ello, la investigada tuvo su oportunidad de rendir descargos y aportar las pruebas que
pretendia hacer valer y presentar alegatos de conclusion, oportunidades en las cuales la investigada
intervino para presentar sus argumentos; con lo cual queda claro que el debido proceso ha sido un
activo verificable dentro de la presente actuacion.

De igual manera, vale la pena recordar el pronunciamiento de la Honorable Corte Constitucional sobre
el debido proceso en materia de derecho administrativo sancionatorio, que para los efectos dijo:

AfLas garant2as procesales en el campo admini st
ambito judicial, toda vez que se enmarcan dentro de rasgos y etapas diversas. El debido

proceso en las actuaciones administrativas opera en tres momentos especificos: (i) en

la formacion de la decisién administrativa (acto administrativo), (ii) en la notificaciéon o
publicacién de esa decisién administrativa, v (iii) en la impugnacion de la decision
(recursos).**0 (Destacado propio)

De la aplicacion del debido proceso se desprende que los administrados tienen derecho a conocer las
actuaciones de la administracién, a pedir y a controvertir las pruebas, a ejercer con plenitud su
derecho de defensa, a impugnar los actos administrativos y en fin a gozar de todas las garantias
establecidas en su beneficio. Se observa entonces que este derecho se ha garantizado a lo largo de
las presentes diligencias, sin menoscabar los intereses de la investigada y atendiéndolo de manera
estricta y permanente.

Asi las cosas, este argumento no tiene vocacion de prosperar, en la medida que, como se ha
demostrado a lo largo de toda la actuacion administrativa se han respetado las prerrogativas en cabeza
de todos los intervinientes, y especialmente en cabeza del proveedor investigado.

19.5.2. PRESUNTO SUMINISTRO DE INFORMACION COMPLETA A SUS USUARIOS.

Argumentos de defensa - Frente a las piezas publicitarias.

En este punto COMCEL comenz6 por traer algunas aclaraciones acerca del Proyecto de Incentivos a
la Demanda de Internet Fijo del que fue adjudicatario, para lo cual sostuvo que se trataba de llevar

“2AArt2cul o 6 5Sinp&ijaiciocde laraspansabilidad penal o civil en que pueda incurrir el infractor, la persona natural o juridica
que incurra en cualquiera de las infracciones sefialadas en el articulo 64 de la presente ley, sera sancionada, ademas de la orden de
cesacion inmediata de la conducta que sea contraria a las disposiciones previstas en esta ley, con:

1. Amonestacion.

2. Multa hasta por el equivalente a dos mil (2.000) salarios minimos legales mensuales para personas naturales.

3. Multa hasta por el equivalente a quince mil (15.000) salarios minimos legales mensuales para personas juridicas.

4. Suspension de la operacion al publico hasta por dos (2) meses.

5. Caducidad del contrato o cancelaci-n de | a l|licencia, autor
43 Corte Constitucional, Sentencia C-412-15, Exp. D-10485.
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internet a las personas menos favorecidas y que con ello el MINTIC subsidiaria una parte del costo
del servicio, el usuario asumiria otra porcion muy pequefa o simbdlica y, finalmente, el operador la
proporcion restante. Sostuvo que los beneficiarios del subsidio son usuarios cualificados y como tales,
requieren acreditar ciertas condiciones o requisitos para acceder al subsidio.

Asimismo, expreso que:

fDe la simple revision del expediente se puede advertir una especie de estrategia desesperada
de las denunciantes para que la Direccién diga que COMCEL esta incumpliendo obligaciones
contractuales, o por | o menos algo similar.o

Sostuvo ademés lo siguiente:

fjAqui se evidencia otro defecto del Pliego de Cargos, pues el hecho T supuestamentei de no

i nformar fitodas | as condiciones de comercializ
contratos de aporte que celebré con el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicacioneso NO es Loserda, en grdcia dediscusiom el hecho BeP U !

no suministrar informacion clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y

gratuita, a los usuarios destinatar i os de esa i nformaci - -n. 2o

En vista de lo anterior manifesté que, desde el contenido mismo de la publicidad y hasta antes de la
suscripcion del contrato, COMCEL siempre ha suministrado a los usuarios informacion clara, veraz,
suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita, para que estos adopten una decision
de compra consciente e informada.

Asimismo, respecto de algunas de las piezas publicitarias que hacen parte de la presente investigacion
manifesto lo siguiente:

Cufia radial a que se refiere el numeral 13.1. de la Resolucién que formula cargos: Sostuvo que
la misma no tiene carencia de informacion y que no hay nada de irregular en ella puesto que alli se
informa que se trata de internet es para todos, puede disfrutar de 5 megas con tarifa social, si su hogar
es estrato 1 y 2 y, si quiere saber mas, puede llamar o ingresar a la pagina web, en donde se le
suministrara toda la informacion.

Pieza OOH: Indic6 que se trata de una fotografia mal tomada en donde no se capta la referencia a
consultar los términos y condiciones y que no posee nada reprochable.

Pieza aportada por ETB: Manifestd que ésta tampoco tiene irregularidad alguna, en tanto que esta
promocionando una oferta especial del MINTIC que solo esta dirigida a clientes nuevos.

Documento divulgado en Facebook: Expresd que se trata de un comunicado de prensa dirigido al
publico en general, donde no se esta ofreciendo un servicio, solo se esta informando el resultado del
proceso de licitacion del Ministerio

Imagenes aportadas por TIGO en su denuncia: Sostuvo que se trata de imagenes cortadas y que
omiten la remisién hecha por COMCEL a los términos y condiciones.

De otra parte, manifesté que con sus descargos allegé evidencias de que COMCEL ha implementado
un sistema meticuloso, riguroso y adecuado para efectos de garantizar que tanto la publicidad como
la informacidn que se entrega a los usuarios sea acorde con el proyecto de incentivos a la demanda,
gue no induzca a error y que, en ultimas, resulte lo suficientemente comprensible para que los usuarios
puedan identificar si son 0 no beneficiarios del subsidio que otorga el MINTIC y que para ello también
capacita frecuentemente a su fuerza de ventas, soportes de lo cual dijo haber aportado con sus
descargos, entre ellos, boletines informativos como los siguientes:

ESPACIO EN BLANCO
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PROHIBIDO USO DE PIEZAS
PUBLICITARIAS OFERTA
PROYECTO MINISTERIO TIC
(MINTIC) NO AUTORIZADAS
EXPRESAMENTE POR
COMCEL S.A.

VAN iimportantet

Ressatucsamens queremes netemr o mandesiado on opokmdaces antercmes
por pante de COMCEL S A (20 atelana i), 80 & sanlido que #65 prohibido
el w0 do pezas puticlias promocionands las cletas o proyecto Mrnisteso
TIC banehicko de Ielemel [0 8 personas de asbaos 1y 2, que no haysn sido
aprobadas de forma peevia y sxprasa por nuestra compahla

Lo anterior an razdn 3 que es necssare verficar de manera detallada gee
las piezss publicitariss scongan de fosma clare eapresa y tranagarente ias
condickns para sar bericlano de asin proyectn, en paricuiar ¢l conceptn &
e nuevo” © usuado o pers lo3 cusdes fue creada esls inoaive y &Sl
dae cumplimisn A fos mouaamantos g8 B Sugenttandencis @8 Idusies y
Comerco b resizads 3 Claro en relvcidn con esie proyechs

En le soli reticar di (y en todo caso en
wn plazo no mayor & 24 horss siguientes ¥ recdo da site comunicade),
todss las piezas publicitarias que no Kayan sido aspoobadss de forma
axpresa por parte de Claro

Se refera que 5 ofema S0l pOdre rBEZAe & USUENS o K03 TRUNTINIS ¥
ronss autcrizadas hablindos para venta dap s condicones indicadas en
poliiea o 13rita comencial wente adunts y que NO APLICA pars || usuarios que
tergaa servicia de intemeat con oo peoveedor o chemles nchaes Claro con
SAVG03 8 INEMEC 0 B} & usUET03 y hogeres que hayan 1enido seric &
intermat en fos ses (8} meses antonores 2 fa activacte de este benefic

Seo advierie @ Agents Comernial que se evidence realzando praciicas contranas
8 o estabiecido por 3 compaiis © 8 [0 ordenads por |s SIC, dicha conduts
ccnsttuma un incumplimiesto grave ol Comeato de Agenci, v por o tani
COMCEL podnd imponsr 188 sancones, déusuas penaks v ejscutidn de ias
garantas pactadas en o Contralo sn pefuicio de fas cemas acciones que
pueda eprcar an lns thrmeos pactados enfe (s Partas

La comunicacan smiads 3 raves dedl comeo Clacamente Comercal confers
infoemacién ce casicter corfidencial y priviegiado de uso exdusio intemo de

Imagen No. 18
Fuente: Descargos del proveedor

Consideraciones de la Direccion frente al argumento planteado.

En primer lugar, respecto de la afirmacion segun la cual los contratos no hacen parte del Régimen de
Proteccion de Usuarios i RPU, la Direccion debe recordar que el cargo endilgado fue la presunta
vulneracion del derecho de informacion de los usuarios y aparente incursion en divulgacion de
publicidad engafiosa en el entendido que la sociedad investigada no suministré informacion clara,
veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita, que no induzca en error; en las
piezas publicitarias e informativas que fueron divulgadas con ocasion del Programa de Incentivos a la
demanda del Ministerio TIC; Estrato 1 y 2, pues no informaban las condiciones esenciales y
determinantes de comercializacion sefialadas en los anexos técnicos de los contratos de aporte que
celebro con el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

Asimismo, no se puede soslayar que la sociedad investigada indujo en error, engafio y/o confusion a
los usuarios de los servicios de comunicaciones ya que condicioné el acceso a la tarifa subsidiada a
la adquisicién de otros servicios de forma empaquetada, y con ello se incurrié en publicidad engafiosa.

Ahora, si bien la investigada suscribio una serie de contratos de aporte con el MinTIC para la ejecucion
del programa mencionado, lo cierto es la mencionada imputacion tuvo su origen en el analisis
desplegado por la Direccion sobre las piezas publicitarias informativas que COMCEL divulgd y que no
presentaban informacion calificada de acuerdo con lo sefialado por la regulacion y la ley, acerca de
las condiciones esenciales de comercializacion que fueron dispuestas por el FUTIC en los anexos
técnicos del programa**, mas no sobre los contratos mismos, razén por la cual no le asiste razoén al
proveedor.

De otra parte, teniendo en cuenta que ya se analizaron las piezas publicitarias recaudadas en la etapa
preliminar de la presente investigaciéon y que fueron aportadas por los terceros interesados y la
guejosa; asi como los hallazgos encontrados en el ejercicio monitoreo a través de la plataforma
observery, en larespuesta a los requerimientos, a continuacion, se analizara lo aportado por COMCEL
en sus descargos con el fin de determinar si dicha informacion desvirtia o no la imputacion endilgada.

44 Programa de Incentivos a la demanda del Ministerio TIC; Estrato 1y 2.
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Asi las cosas, el proveedor con sus descargos aportd una serie de informacién en seis (6)
consecutivos®®, de la cual a renglén seguido se trae a colacién la mas relevante, recordando que lo
gue aqui se pretende es analizar aquella data que pudiese tener la calidad de desvirtuar la imputacion
endilgada, en el entendido que con el analisis desplegado sobre las piezas publicitarias recaudadas
en la etapa preliminar, es clara la existencia de faltas al derecho de informacion de los usuarios ya
gue COMCEL no suministré informaciéon clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa,
oportuna y gratuita, que no induzca en error; en las piezas publicitarias e informativas que fueron
di vul gadas colr mgrasama nda ellndienti vos a | a dema,n
pues no informaban todas las condiciones de comercializacion sefialadas en los anexos técnicos de
los contratos de aporte que celebré con el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

En tal sentido, se procede con el andlisis respectivo:
1 Cufa No. 17 medio Radio Uno, Olimpica Estéreo, Que buena 92.1 F.M.
COMCEL en sus descargos trajo a colacion la siguiente cufia radial:

= i nternet es para todos, di sfruta internet
estrato 1y 2, llama ya al #400 o ingresa a www.claro.com.co, una iniciativa del Ministerio TIC
operada por Claroo.

Frente a ésta, sostuvo que la misma no es carente de informacion porque estan informando que se
trata de internet para todos, que puede disfrutar de 5 megas con tarifa social, si su hogar es estrato 1
y 2,y que, si quiere saber mas, puede llamar o ingresar a la pagina web, en donde se le suministrara
toda la informacion. Puntualizé que nada de irregular hay en esta pieza.

Al respecto debemos destacar que, si bien en la mencionada cufia radial se mencionan parcialmente
dos (2) aspectos caracteristicos del programa“®, como lo son que se trata de internet con tarifa social
y que va dirigido a estratos 1y 2, lo cierto es que la o informacién alli brindada resulta insuficiente en
el entendido que no se alude a la informacién complementaria que contienen estos dos aspectos, esto
es, que la tarifa social equivalia a $8.613 pesos para estrato 1 y $19.074 pesos para estrato 2 y; que
al referenciarqu e s e tirnattear ndeet fie sse gehid aclarar guk saamente podrian ser
usuarios del Programa de Incentivos a la demanda del Ministerio TIC; usuarios nuevos, entendidos
como titular del servicio y nucleo familiar residente en el mismo predio, quienes deben acreditar que
no han contado con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion
del contrato, de acuerdo a las condiciones técnicas ya mencionadas. Tampoco se mencioné que el
programa estaba dirigido a beneficiarios de la Ley 1699 de 20134,

Como se puede observar, los datos que se obvio informar en la cufia radial no son menores y tendrian
gran incidencia en la decision que adopte el usuario, razén por la cual debieron ser divulgados en la
pieza publicitaria. De igual manera, se reitera que no es suficiente mencionar que se llame al i # 4 Q
oqueseingreseafi www. c | ar gcoretlopretermlér que asi cumple con el deber de suministrar
toda la informacion faltante, ya que lo que ocurrié aqui es que de manera deliberada se omitié
informacion necesaria para la adecuada comprension de la publicidad, absteniéndose con ello
COMCEL de su deber de informar las condiciones esenciales y determinantes de la oferta con
antelacion.

Aunado a ello, como se evidencié en el analisis de las condiciones y restricciones, éstas no contenian
la totalidad de la informacién relevante en estos aspectos.

En tal sentido, en lo que respecta a esta cufia radial, para la Direccion es claro que en la misma no se
suministro informacion clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita, que
no induzca en error, pues no se informaban las condiciones de comercializacion esenciales y
determinantes sefialadas en los anexos técnicos de los contratos de aporte que COMCEL celebré con
el Fondo Unico de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones.

45 Consecutivo nimero 60, 61,62,63,64 y 69

46 Programa de Incentivos a la demanda del Ministerio TIC; Estrato 1y 2.

47 fPor medio de la cual se establecen unos beneficios para los discapacitados, viudas, huérfanos, o padres de los miembros de la fuerza
p¥%blica y se dictan otras disposicioneso

d a
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1 Piezas OOH (Vallas, letreros y anuncios en mobiliario)

Respecto de estas piezas, COMCEL manifesté en sus descargos que nos encontramos frente a una
fotografia A ma | t pem dothde do se capta la referencia a consultar los términos y condiciones
pero que, en todo caso, tampoco tiene nada de reprochable, pues solo se esta ofreciendo internet de
5 MB con tarifa social para los estratos 1y 2 y se invita a conocer mas llamando al #400.

Al respecto, las siguientes son las piezas publicitarias de este componente:

‘ -
- pESCUBRE EL MUNDO EN UNA PANTALL
sisenats inrennsy o8| ESTRATO 1 ESTRATO 2 _.t ¥
5MB ssciac #8.613 s19:.07 :
- —— L A A

B Y Y . U
3

I‘,'.

 02.09.2020 11:48
Imagen No. 19
Fuente: Radicado 20-376371- -0

Estas piezas dejan entrever claramente la siguiente informacion:

ADESCUBRE EL MUNDO EN UNA PANTALLA
DISFRUTA INTERNET DE 5 MB CON TARIFA SOCIAL

INICIATIVA DEL MINISTERIO TIC OPERADA POR CLARO

ESTRATO 1 $8.613 MENSUALES

ESTRATO 2 $19.074 MENSUALES

Llama #4000

Ahora bien, el argumento central para tratar de desvirtuar estas imagenes por parte de COMCEL es
gue en las mismas no se capta la referencia a consultar los términos y condiciones, que al parecer se
encuentra en las areas sefaladas con las flechas, pero que a juicio de la Direccion, tal y como se
menciono6 para el tema de la cufia radial, el proveedor no se puede escudar con que el resto de la
informacion, que debié compartir en su totalidad en las piezas publicitarias, se encontraba
dispuesta en la pagina web o llamado al i # 4 Oyf que su obligacion como proveedor de servicios de
comunicaciones era dar cumplimiento estricto a todas y cada una de las normas establecidas en la
ley*®, la regulacion®® y la Circular Gnica de la Superintendencia que establecen con claridad la calidad
y caracteristicas que debe contener la informacion brindada a sus usuarios, asi como lo establecido
en los anexos técnicos de los contratos de aporte que suscribié con el FUTIC.

48 Ley 1341 de 2009
49 Resolucion CRC 5050 de 2016
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En tal sentido, para la Direccidén resulta claro que en estas piezas publicitarias no se suministré
informacion clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita, que no induzca
en error, pues no se informaron las condiciones esenciales y determinantes de comercializacion
sefialadas en los anexos técnicos de los contratos de aporte que COMCEL celebro con el Fondo Unico
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, como por ejemplo a quien iba dirigida, que
como ya se ha reiterado en este acto administrativo, debia mencionar que era para usuarios nuevos,
entendidos como aquellos que él y los miembros de su nucleo familiar que residen en el mismo predio,
no han contado con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion,
de acuerdo a las condiciones técnicas ya mencionadas, lo cual no se hizo y resultaba béasico informar.

De igual manera se reitera que de remitirse a los términos y condiciones que COMCEL dispuso, estos
tampoco contenian la informacion completa en cuanto a el item anterior, ya que no se informaba que
cliente nuevo también incluia a los miembros del ndcleo familiar que residen en el mismo predio, no
han contado con el servicio de internet fijo, al menos durante los 6 meses anteriores a la suscripcion,
de acuerdo con las condiciones técnicas ya mencionadas, como a continuacion se aprecia:

Imagen No. 20
Fuente: Radicado No. 20-376371, Consecutivo 9

En este entendido, esta Direccion reitera lo mencionado en el andlisis de los numerales anteriores, en
donde se precis6 que no es suficiente con que el proveedor direccione a los usuarios a la consulta de
la pagina web o a la linea telefénica para la verificacion de los términos y condiciones de la oferta; sino
gue debid radicar sus esfuerzos con la inclusion en las piezas publicitarias de toda la informacion
gue resultaba ser relevante para una correcta toma de decisiones, que para el caso que nos ocupa
debio ser aquella que por lo menos relacionara las tarifas operantes para cada estrato, o la calidad de
usuario nuevo, sin restarle importancia a las demas condiciones expuestas en los anexos técnicos de
los contratos de aporte.

1 Piezas aportadas por ETB.

Respecto de estas piezas sostuvo COMCEL que la imagen esta cortada, pero que la misma tampoco
tiene irregularidad alguna, en tanto que esta promocionando una oferta especial del MINTIC que solo
esta dirigida a clientes nuevos, lo cual es cierto, ademas, como se vio, la suficiencia de la informacion




