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EL DEBER DE INFORMACION EN LA LIBRE ESCOGENCIA DEL OFERENTE DE
TELEFONIA CELULAR EN COLOMBIA

En el presente documento se revisa, las diversas herramientas que tienen en la actualidad los usuarios
de telefonia celular, para llevar a cabo la mejor eleccion a la hora de cumplir con los preceptos dados
port la definicién de lo que es ser un consumidor, y cémo este puede potencializar su bienestar en el
marco de la regulacién del acceso y uso de los servicios méviles de telefonfa movil, especialmente en
lo atinente al deber de informacién y libre escogencia del oferente de telefonfa movil.

En materia contractual, hay zonas grises que surgen ya sea por ignorancia del consumidor o por accién
u omision de la empresa y es en estos momentos donde se es necesaria la presencia de los reguladores,
pues estos dan solucién a través de sus pronunciamientos, respecto de las problematicas. Por lo
anterior, se hace presente el deber de informacion, pues este es un deber constitucional, con el cual
cuentan los usuarios para el respeto de su derecho al consumo, siendo asi una obligacién para las
empresas. No obstante este es un deber que en la realidad empieza a aplicarse de manera parcial;
teniendo como resultado que las empresas no asuman completamente la obligacion de presentar una
informacién mas alla de lo estrictamente necesario, como lo son algunos casos de ciertas empresas
que realizan actos que permiten visualizar como el deber de informacién no se ve satisfecho, por ello
no se puede ejercer adecuadamente la libre escogencia del consumidor, siendo limitada la informacion
para realizar esa correcta y libre eleccion del oferente.

Tomando como partida lo que se ha dicho, sobre este tema desarrollado se plantea el siguiente
interrogante, ¢Cual es el alcance efectivo del deber de informacion de las empresas de telefonia celular
en Colombia, como elemento determinante de la libre escogencia del oferenter? Para ello el presente
documento i) identifica el contenido del deber de informacién en las sentencias C-830 del 2010 y C-
592 del 2012y el derecho a la libre escogencia del consumidor, en materia de Operadores de Telefonfa.
1i) caracteriza a partir de las resoluciones de la SIC relacionadas a la libre escogencia del consumidor,
si se establecen medidas por parte de los operadores de telefonia celular que visibilicen el deber de
informacién en la via administrativa y su impacto en el cumplimiento del mismo, en la eleccién del
consumidor. iii) recomienda el clausulado tipo general de manera integra por parte de la CRC para la
materializacion del deber de informacién y lo que respecta a la libre escogencia.

Palabras clave: deber de informacion, libre escogencia, telefonia celular, derecho del consumo
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INTRODUCCION

Actualmente se puede evidenciar uno de los paradigmas mas comunes en el diario vivir, y es el escoger
aquello que se cree que es lo mejor para cada uno, pues somos seres que generalmente siempre
indagamos acerca de maximizar nuestro bienestar cuando nos encontramos en la calidad de
consumidores, buscando constantemente un valor asequible a la hora de adquirir un servicio o

producto, pues este es el pensamiento que prevalece en la mayoria de las personas.

En ese sentido, en el presente documento se indagara desde diferentes perspectivas, como a través de
las diversas herramientas que tienen en la actualidad los usuarios de telefonfa celular, estos pueden
llevar a cabo la mejor eleccion a la hora de cumplir con los preceptos dados por la definiciéon de lo
que es ser un consumidor, y cémo este puede potencializar su bienestar cuando desea obtener los
servicios ya mencionados, ya que, si bien se ha evidenciado la existencia de entidades que regulan y
permiten el acceso a los servicios moviles, no se puede decir que las mismas siempre cumplan con ese
precepto pues en reiteradas ocasiones las empresas que intentan satisfacer las necesidades del usuario,
limitan las libertades de los mismos, para en contratio sensu, satisfacer las necesidades de la empresa,
y es en este tire y afloje entre consumidores y empresas, que surgen zonas grises de las cuales se pueden

dar algunas brechas, que consecuentemente generan infracciones a los derechos de los consumidores.

Con lo anterior, es de gran relevancia aterrizar esta problematica, ya que, sometiendo estos hechos a
la vista del publico, hay que tener claro que las mismas zonas grises, surgen ya sea por ignorancia del
consumidor o por acciéon u omision de la empresa y es en estos momentos donde se es necesaria la
presencia de los actores reguladores, pues estos dan solucion a través de sus pronunciamientos,

respecto a dichas dudas que generan tales problematicas.

Es por esto que se hace presente uno de los derechos mas directos y mas utiles en esta rama y es el
deber de informacién, pues este es un deber constitucional, con el cual cuentan los usuarios para el
respeto de su derecho al consumo, siendo asf una obligacién para las empresas; no obstante este es un
deber que en la realidad empieza a aplicarse de manera parcial, cosa que se expondra mas adelante;
teniendo como resultado que las empresas no asuman completamente la obligaciéon de presentar una
informacién mas alld de lo estrictamente necesario, como lo son algunos casos de ciertas empresas
que realizan actos que permiten visualizar como el deber de informacién no se ve satisfecho, por ello
se siguen evidenciando situaciones en donde se presentan vulneraciones a la libre escogencia del

consumidor, siendo limitada la informacién para realizar esa correcta y libre escogencia del oferente.

Tomando como partida lo que se ha dicho, sobre este tema desarrollado se plantea el siguiente
interrogante, ¢Cual es el alcance efectivo del deber de informacién de las empresas de telefonia celular
en Colombia, como elemento determinante de la libre escogencia del oferente? Tal cuestionamiento

da paso al objetivo general el cual es: formular el alcance efectivo del deber de informacién de las



empresas de telefonfa celular en Colombia, como elemento determinante de la libre escogencia del

oferente.

Los objetivos especificos son: z) identificar el contenido del deber de informacién en las sentencias C-
830 del 2010 y C-592 del 2012 y el derecho a la libre escogencia del consumidor, en materia de
Operadores de Telefonia. 7) caracterizar a partir de las resoluciones de la SIC relacionadas a la libre
escogencia del consumidor, si se establecen medidas por parte de los operadores de telefonia celular
que visibilicen el deber de informacién en la via administrativa y su impacto en el cumplimiento del
mismo, en la eleccion del consumidor. 7) recomendar el clausulado tipo general de manera integra
por parte de la CRC para la materializaciéon del deber de informacién y lo que respecta a la libre

escogencia.

El presente trabajo se inscribe en la linea de investigacion /los desafios del Derecho, frente a las condiciones del
contexto, debido a que el tema base es el derecho de consumo que permite entender una problematica
continua, que prevalece hasta el dia de hoy, limitando la libre escogencia del oferente por parte del
consumidor. En cuanto a la sublinea, esta es “Tendencias contempordneas en el Derecho”, potr cuanto la
tematica esta en dentro de los sistemas econémicos y las instituciones juridicas en el marco del Estado
Social de Derecho, esto a través de las decisiones de la Corte Constitucional y Resoluciones de la SIC,
debido a que las entidades de telefonia celular si bien es cierto que estan reguladas como entidad
prestadora de servicios, esto no significa que lo estén efectuando de la manera mas impecable y
cristalina para con el consumidor, y el deber de informar y desarrollar una publicidad en todo su

esplendor, es asi que la jurisprudencia es el derecho vivo que permitira esclarecer esta cuestion.

En cuanto a la cuenca de problematizacion, este es /a constitucionalizacion del derecho y sus desafios, en
cuanto la Corte Constitucional influyen en el derecho de consumo, a pesar de la especificidad de la

SIC en su proceder en la materia.

DISENO METODOLOGICO

El presente documento se realizé a partir de un estado del arte basado en la definicién de consumidor
y la libre escogencia, es por esto que se llevo a cabo una investigacion documental enfocada en los
derechos de los consumidores desde la 6ptica internacional, pasando por la legislacion nacional, la
jurisprudencia y la normatividad de las entidades que regulan los temas del consumo vy las
telecomunicaciones, mediante la recopilacién de informacion de fuentes legales, paginas oficiales del
derecho Colombiano y adicionalmente se pidi6 a las empresas estudiadas mediante solicitudes
respetuosas, el modelo contractual de telefonia celular emitida por ellos, el cual fue fundamental para
la realizacion del analisis e interpretaciéon contractual de los usuarios de telefonfa celular pospago,
posteriormente se compar6 con la normatividad vigente los mencionados acuerdos de voluntades,
para asi determinar el alcance real de la materializacion del derecho de la libre escogencia y la

informacién, este dltimo se concreté con la creacidon de cuadros de andlisis contractuales.
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El tipo de investigacion es juridico doctrinal debido a que se desarrolla el analisis de teorias, conceptos,
reglas y principios juridicos, lo que significa que no es la sola descripciéon de la norma, sino una
busqueda intencional que pretende explicar, analizar o interpretar, pero es menester indicar que va
mas alld de la descripcién, se requiere realizar un analices profundo, con un enfoque histérico
hermenéutico ya que se fundamente en reconocer y comprender la realidad, siendo esta esencial para
realizar la investigacién, buscando comprender las acciones, indagar sobre situaciones y
particularidades diarias de los usuarios, respecto a los servicios de telefonia celular, este enfoque es
ideal en el objeto de estudio que es “el deber de informacién en la libre escogencia del oferente de
telefonia celular en Colombia”, ya que permitié primordialmente centrarse desde la posicion de
investigadoras, interactuando directamente con el contexto, es decir, con cada una de las entidades
prestadoras del servicio en este caso CLARO, TIGO Y MOVISTAR.

Lo anterior implica un estudio cualitativo en razon a que se elaboré un analisis documental por medio
del estudio de normas, contratos y casos concretos. Las Técnicas de recoleccion de informacion tiene
como fuentes primarias las normas nacionales, la jurisprudencia nacional, los contratos emitidos
directamente por las entidades prestadoras de servicio en estudio, conceptos teéricos de doctrinantes

juridicos y como fuente secundaria, libros de derecho de consumo y derecho econémico.

1. IDENTIFICACION DEL CONTENIDO DEL DEBER DE INFORMACION Y LA
LIBRE ESCOGENCIA

1.1 Antecedentes y contenido del deber de informacion

Es necesario remontarse en un concepto fundamental denominado “homo economicus” con el fin de
ver las primeras sombras de la importancia y definiciéon de la informacion y de donde se desprende el
deber de informacion, en el enfoque que es el derecho que tiene el consumidor; Luis Trivefio lo

expresa de una manera muy acertada;

“El homo economicus es un consumidor perfectamente racional que, en un mundo de informacion perfecta, es
capaz; de determinar con precision qué es lo mejor para él y para sus familias. En biisqueda de su propio interés, es capag,
de decidir mejor que nadie qué comprar, qué vender, a quién y a qué precio. Este consumidor no requiere tener ningin
sentimiento de amor, afecto, deber, honor, gratitud, fidelidad o justicia, a menos, claro, que esto le convenga” (Trivefio,

2013)

Con lo citado se pretende conocer que, en el ambito del consumo, es fundamental para el consumidor
y su bienestar, adquirir una informacién perfecta, esto significa que se le debe otorgar una informacion,
clara, detallada, precisa y transparente. Con ello se da de manera mas idénea el desenvolvimiento de
las relaciones comerciales o de consumo, en razén a que el que presta el servicio, llamese vendedor o
importador es el que conoce el origen e importancia del producto o servicio prestado, y por lo tanto

solo a este le compete dar la informacion correspondiente, suficiente y valida para el consumidor.



Bajo los autores Ortega, Martinez y Osorio,

“Surgen para el empresario los denominados deberes de informacion, que suponen la puesta a disposicion de los
elementos objetivos que revisten al producto, asegurando la integridad, veracidad, verificabilidad, oportunidad y suficiencia
de aquella. Al mismo tiempo, debera abstenerse de remitir informacion defectuosa, falsa o engasnosa pues tal circunstancia
pondria en riesgo los intereses del consumidor y del mercado mismo” (Ortega Diaz, Martinez Salcedo, Osorio
Giammaria, 2018, Pag. 17)

Lo que se plasma tiene un gran alcance y es la prioridad que tiene el consumidor, ya que es sujeto de
proteccion en razon a las posibles asimetrias que se pueden presentar por existir una gran desventaja
en los conocimientos entre el que ofrece el servicio y el que lo recibe, y es ahi donde surge la obligacién
para el oferente de establecer un servicio a través de conocimientos e informaciones claras y objetivas
que permitan llevar a cabo una conversacién honesta a cabalidad y profesional respecto al producto o
servicio que se ofrece, sin pasar por alto ninguna informacion, independientemente de que sea buena
o mala sobre lo que se brinda, es indudable que lo que pueda transgredir los derechos del consumidor
debe ser evitado y por ello expuesto y aclarado, para que de esa forma, el consumidor como una
persona libre pueda sin malentendidos o incertidumbres tomar una decision, es decir, que influya su
libertad para decidir, pero que adicional a eso tenga la conviccion de que asume los beneficios y riesgos
de un producto o servicio, cosa contraria es creer que estd asumiendo el mejor servicio cuando en
realidad no obtuvo la informacién certera e integra para satisfacer su necesidad, generando esto mas

adelante posibles abusos y situaciones injustificadas.

1.1.1. El deber de informacion en Ia ley colombiana

Hay que recordar en primera medida que el deber de informacion, es un principio constitucional que
se encuentra plasmado en el Articulo 78 de la Constitucion Politica de Colombia y se expresa asi:
Articulo 78: La ley regulard el control de calidad de bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, asi como
la informacion que debe suministrarse al priblico en su comercializacion” (Constituciéon Politica de Colombia,
1991).

Para dar apertura a este tan importante deber es vital analizar su fundamento constitucional, el cual
permite ver el desarrollo de tal principio en el area que compete, y en suma a esto se puede analizar
otras leyes que lo integran, tales como la Ley 1480 de 2011, ‘Estatuto del consumidor’, que relata este

deber, en las relaciones comerciales, y se halla en su Articulo 5 numeral 7, tal contenido;

“..7. Informacion: Todo contenido y forma de dar a conocer la naturaleza, el origen, el modo de fabricacion, los
componentes, los usos, el volumen, peso o medida, los precios, la forma de empleo, las propiedades, la calidad, la idoneidad
0 la cantidad, y toda otra caracteristica o referencia relevante respecto de los productos que se ofrezcan o pongan en
circulacion, asf como los riesgos que puedan derivarse de su consumo o utilizacion” (Estatuto del
Consumidor. 2011. Art 5. Numeral 7). Negtitas fuera de texto.

Es cierto que en el transcurso del presente capitulo se ha hecho énfasis en una informacién completa,
es importante resaltar el articulo anterior el cual debe de ser analizado de manera expresa, ya que la

informacién no tan beneficiosa para el consumidor también debe ser suministrada, asi como los
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riesgos, las desventajas y los inconvenientes, siendo esta una garantia para quien desea adquirir la
prestacion de un servicio acertado y transparente sin cubrimiento alguno, pero la mencionada garantia

no siempre es efectuada, y es alli donde profundizar en el posible resultado negativo es indispensable.

El Estatuto del Consumidor en su articulo 23 empieza a hacer un desglosamiento de la manera en la
que debe efectuarse tal informacién, se menciona entonces que existe una informacién minima y

crucial esto es:

“Artienlo 23. Informacion minima y responsabilidad. 1os proveedores y productores deberdn suministrar a los
consumidores informacion, clara, verag, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idénea sobre los productos
que ofrezcan y, sin perjuicio de lo sefialado para los productos defectuosos, serin responsables de todo daiio que sea

)

consecuencia de la inadecnada o insuficiente informacion. En todos los casos la informacion minima debe estar en castellano’
(Estatuto del Consumidor, 2011, Art 23)

Esto conduce directamente al articulo 24 que relata la informacién basica que debe de contener un
producto, tales como las instrucciones basicas de su uso y conservacion, la cantidad del producto, la
fecha de caducidad si esta existiere o fuese importante por el tipo de mercancia y las indicaciones
técnicas. Adicionalmente este articulo indica la informacion que debe de ser entregada al usuario como

lo es la garantia y el precio.

Claro esta, que esta es la informacién minima que se debe suministrar, y en ocasiones se da
informacién con ciertos vacios, es decir, que incluso la informacién minima en reiteradas ocasiones
no se da de la forma correspondiente como lo son las fechas expiracién, o en el tema que se aborda
las fechas de corte, de forma sencilla y clara. Luego entonces, estos asuntos también incluyen lo que
habla el articulo 26, donde en este se menciona la informacién del precio, haciendo referencia a la
obligacion que tiene el oferente de dar el valor en pesos colombianos y adicionalmente informar de
todos los demas costos que hacen parte del mismo, tales como impuestos, tasas y otros, en su
integridad deberan de aparecer por escrito, de tal manera que pueda ser observado facilmente, por lo
cual el usuario solo debera pagar lo que se le indic6. Ademas, si existen otros servicios relacionados
con el producto como seguros y transportes debera informarse tanto el por qué son necesarios como
el precio de los mismos; finalmente el articulo sefiala que, si hay “tachaduras” o “enmendaduras” en
el precio, el consumidor debera pagar el menor, de igual manera si el precio fue establecido por el

Estado entonces este sera el precio mas alto que podra pagar el usuario.

Este dltimo articulo se debe aplicar de forma proporcionada y congruente, cuando se habla de servicios
de telefonia celular que es la tematica que se esta exponiendo, son importantes las fechas de corte para
asi no pagar costos adicionales. Sin embargo, si estos existen deben ser explicados, y antes de generar
un cobro adicional lo conveniente es aclarar de primera mano todos los asuntos en relacion a la linea
de telefonia celular en este caso pospago para con el consumidor, y lo mas viable en principio seria

evitar posibles confusiones al consumidor y afectar su derecho a la libre escogencia.



1.1.2. Contenido del deber de informacion para el consumidor via jurisprudencial - Corte
Constitucional Sentencia C-830 de 2010

Si bien es cierto que el deber de informacion esta presente desde los inicios de la Constitucién, la
misma se ha visto en la necesidad de ser defendida en las instancias judiciales, mas puntualmente frente
a lo que es deber de informacién para con los consumidores. Por cuanto si estos no son previstos de
toda la informacion posible, se encuentran en una inferioridad para tomar la mejor decision, y como
ejemplo se puede tomar lo que se evidencia en el caso de la Sentencia C-830 de 2010 de la Corte
Constitucional; en la cual se hizo una gran intervenciéon donde uno de los puntos mas criticos para la
toma de esta decision fue el antes mencionado deber de informacioén, pues se estaba tratando este
deber respecto a las ventas de tabaco y cigarrillos, donde lo fundamental fue que, se sabfa que este
producto era perjudicial para la salud, pero no se habia visto hasta el momento la posibilidad de

evidenciar los problemas mayores que trafa consigo el consumo de tabaco y cigarrillo.

Por ello se puso de precedente que al consumidor se le debfan de informar los riesgos, en el entendido
de lo negativo concerniente al consumir cigarrillo, tabaco y demas afines, pues, para aquel entonces
esta industria tenfa mucha fuerza, contaba con muchos medios para llegar a el consumidor, como lo
era la publicidad la cual segun la Cotte es “wn mecanismo de transmision de mensajes persuasivos, que buscan
dirigir las preferencias de los cindadanos hacia la adguisicion de determinado bien o servicio” (Corte Constitucional,
2010), cosa que si se ve con detenimiento es un factor muy influyente, pues la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC) expone que, la informacion contenida en la publicidad es la Gnica fuente

informativa que tienen los usuarios sobre el producto o servicio.

En ese sentido, si bien es cierto que las empresas desde siempre han sido obligadas, estas pueden
manipular los mensajes que se presentan en la publicidad, para mostrar un escenario totalmente
diferente al real, teniendo en cuenta esto, lo dicho por la Corte Constitucional en su Sentencia C-830,
fue que las empresas de tabaco tenfan la obligacion de modular su publicidad a las necesidades de
informacién de los consumidores, pues estos deben de tener la informacién lo mas clara posible frente
a los riesgos, aunque esto fuera un perjuicio para las empresas, pues perjudicaria sus finanzas, ademas
se le indic6 que las mismas debfan de tener como uno de sus puntos centrales la propia desmotivacion
para su consumo, esto a través de una publicidad que muestre los efectos de su consumo, ademas de
volver a recordar que estas estan limitadas en su publicidad en medios masivos, como la televisiéon y
la radio, ademas es necesario tener en cuenta, que si bien el estado es el director de la economia en
Colombia, este mismo no interviene de forma directa, salvo si es como en este caso que se puede
llegar a afectar derechos o asuntos de suma importancia para el estado, en este sentido, la propia Corte
enfatiza que esta intervendra en casos que esté considere necesario para mantener el equilibrio que se

busca en la sociedad (Corte Constitucional, 2010).

Ahora bien, la propia Corte (Corte Constitucional, 2010), recalca que para casos como este donde se
pone de precedente los deseos de las empresas, frente a ciertos derechos de los consumidores, en

cuanto a la publicidad que les es presentada a estos, se tiene que tener en cuenta que:
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“Para la presente sentencia, es pertinente adentrarse en tres planos de vincunlacion entre la publicidad y el derecho
constitucional, a saber, (i) la publicidad como actividad protegida por las libertades econdmicas; (ii) la relacion entre la
publicidad y los derechos del consumidor; y (iti) la publicidad como discurso constitucional reconocido.” (Corte
Constitucional, 2010)

Es por lo anterior que la Corte ha establecido que uno de los objetivos de la publicidad es como bien
lo dicen “una de las etapas esenciales para asegurar tal comercializacién es contar con la publicidad

para que los consumidores conozcan y opten por adquirir el producto de que se trate.”

Ademas, la Corte también menciona que:

“Se ba senalado gue la publicidad es, ante todo, un mecanismo de transmision de mensajes persuasivos, que buscan
dirigir las preferencias de los cindadanos hacia la adguisicion de determinado bien o servicio. Esto implica que el mensaje
publicitario, por definicion, carezca de condiciones de imparcialidad o plena transparencia en la presentacion de los datos
sobre las propiedades del producto o servicio, puesto que toda actividad en este sentido estard enfocada en destacar las
virtudes del bien ofrecido.” (Corte Constitucional, 2010).

Es por esto que, la propia Corte Constitucional también remarcé en la Sentencia C830 de 2010, que
el Estado mediante jurisprudencias avala las elecciones del consumidor de una manera informada, para
que las adquisiciones del usuario sean seguras y de una mediana calidad, esta garantia ha sido

motivacion de sentencias antetriores.

Por otra parte no hay que olvidar que si se presenta en mayor grado esta asimetria de la informacion,
se puede generar lo que se denomina la publicidad engafiosa, esta categoria esta reservada para cuando
se hace omisiones muy grandes de informacién al consumidor, pero se debe tener claro qué
informacién hace falta en la publicidad para que esta sea declarada como falsa publicidad, y no solo
como una asimetria de la informacion, cosa que para dejar mas claro se cita la Sentencia C- 592 del
2012 de la Corte Constitucional.

En este sentido la Corte afirma lo dicho en la Sentencia C-830 que expresa que, la publicidad en todo
caso induce a los consumidores a adquirir bienes o servicios, por lo tanto, esta es parcial y tiene una
falta de claridad porque presenta informacion sobre los productos enfocada a resaltar las condiciones
positivas del mismo, para como consecuencia hacer que los usuarios deseen consumirlo tal como lo

publicitan.

También la Corte define esta publicidad engafniosa como; “aguella cuyo mensaje no corresponde a la realidad

0 Sea insuficiente, de manera que induzca o pueda inducir a error, engasio o confusion” (Corte Constitucional 2012).

Es con lo dicho que la Corte hace una igualdad entre la empresa que ofrece el servicio y los terceros

que desarrollan la publicidad quienes muestran la realidad que se le quiere ensefiar al consumidor, por
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tal raz6n la Corte los deja equiparados en un plano de igualdad, donde es claro que la propia entidad
que desarrolla la publicidad no debe de conocer a profundidad el producto a publicitar, sin embargo,

debe de tener unos conocimientos minimos, pues como la Corte aclara:

“En materia de responsabilidad, en el proyecto de ley se dispone que recae solidariamente en los productores, importadores,
distribuidores, proveedores y vendedores respectivos. Resulta indispensable que la responsabilidad sea solidaria a fin de
proteger efectivamente al consumidor. De lo contrario, se le estaria imponiendo la carga al consumidor de establecer quién,
dentro de la cadena econdmica, le ocasiond el daio. Lo anterior sin perjuicio de la posibilidad de repetir contra el
efectivamente responsable” (Corte Constitucional 2012).

Claro queda que es fundamental la existencia de esos deberes de informacion, pues se debe cumplir
con lo exigido a las empresas oferentes de los servicio y bienes, aun cuando las partes que prestan el
servicio consideren que se vulnera sus propios derechos a la libertad de empresa y similares, por ello

la Corte recalca que;

“la_jurisprudencia ha establecido que las limitaciones a la publicidad comercial pueden ser particularmente intensas, por
cuanto no estan relacionadas directamente con restricciones a la libertad de pensamiento y de expresion consideradas

Sfundamento de la democracia y del derecho a la participacion politica, sino como un mecanismo de difusion de las calidades

y propiedades de los bienes y servicios ofvecidos a través de los medios de comunicacion”. (Corte Constitucional 2012).

Y es asi que se ha hecho un mayor seguimiento a este punto, pues se requiere una mayor vigilancia
para no vulnerar en ultima instancia los derechos del consumidor. Lo que permite llegar entonces a
afirmar que el deber de informacion trae consigo el brindar una informacion clara, veraz, transparente,

suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idonea.

1.2 Antecedente de Ia libre escogencia del consumidor

Es menester analizar de donde nace el concepto de la libre escogencia o libre circulacién por parte de
los usuarios de los servicios en general, la cual se remonta a ciertos aspectos, pero es vital adentrarse
a mencionar qué es la libre escogencia del oferente, en dénde primero esta la contraparte que se
encuentra sujeta a ciertas regulaciones propias del mercado que ofrece sus servicios; y por otro lado
esta el consumidor, el cual es la persona que usa de forma definida ese servicio que ofrece el proveedor
y que a su vez tiene libertad de escoger quien puede brindarle el mejor servicio, pero es indispensable

ver a profundidad estas dos contrapartes en dicha relacion.

1) La libre escogencia del oferente, es la posibilidad que tiene una persona para seleccionar a
través de un analisis de las calidades que ofrece el oferente para asi obtener la mejor opcion
dentro del marco de la relacion calidad/precio la cual esta sustentada en el poder y la libertad
que tienen las personas para decidir, ademas de la autodeterminacién del hombre para optar
por mejores bienes, con una mayor calidad a un menor costo.

2) Por otro lado, esta el consumidor, como sujeto, el cual esta definido por ciertos autores como

lo es Adam Smith, y dentro de su libro “la riqueza de las naciones”, parafraseandolo un poco,
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menciona; que el consumidor, es un ser, capaz de determinar qué es lo que le resulta mas

conveniente a la hora de escoger una opcién (un servicio) (Triveno, 2013).

Asimismo, Alcoberro continuando con el concepto de Homo economicus, dice:
“Uno de los conceptos fundamentales de la economia y de la politica liberal es el de «Homo
economicus», el sujeto de las supuestas decisiones racionales en una sociedad adulta, donde los
individuos son responsables de construir su propio bienestar mediante elecciones reflexivas y
calculadas.” (Alcoberro R., 2007. Pag. 1).

Y por ultimo Manzano Arrondo dice que:
“..homo economicus. Este individuo se caracteriza principalmente por ser racional, egoista, falto de

empatia, centrado en la maximizaciéon de sus beneficios y contar con una informaciéon completa”
(Manzano-Arrondo, 2016. Pag. 1.).

Con lo citado anteriormente, y desde la mira de los diferentes autores es de mencionar que el
consumidor tiene un génesis caracteristico, y es el de ser creador de su bienestar de formas proyectadas
y analizadas, as{ mismo, desde la perspectiva de Manzano-Arrondo se dice que puede ser un individuo
egoista al buscar solo su bienestar, pero lo que se extrae de este es que su manera egoista se desarrolla
debido al entorno en el que se encuentra, el cual lo hace un ser racional y desconfiado, pero lo vital de
este autor es su descripcion respecto a la importancia de la informacion completa, se resalta, completa;
para este individuo cosa que relaciona entonces, el deber de informacién para una adecuada libre
escogencia, es decir, para tomar decisiones en pro de su beneficio, lo cual es sumamente relevante

hablando en un aspecto comercial y de prestacion de servicios.

Es asi que el consumidor persigue un interés propio, en el afan de suplir necesidades que van desde lo
necesario hasta el mas simple interés de adquirir, claro esta que esto seria bajo el precepto de que el
usuario debe de tener la informacién completa en un sentido idealizado de los pormenores de los
servicios que puede escoger, pero este mismo idealismo se divide en dos corrientes que provienen de

la vida cotidiana.

Haciendo referencia a la corriente inicial, ese homo economicus no cuenta con un gran factor que influye
a la hora de tomar una decision, y se radica en la falta de oferente o la ausencia de informacion, y esto
genera entonces, que el homo economicus no pueda estar en su completa forma definida por Smith, lo
cual dirige a la segunda corriente que es la existencia de un mercado limitado, que por consiguiente
limita al propio homo economicus, entendiendo que cuando el mercado es mayormente amplio y

diversificado, el mismo hace que este ser sea mas certero en las decisiones a tomar.

Hoy en dfa, el mayor problema que tiene el propio homzw economicus ya no es tanto la falta de oferentes
en ciertos aspectos, debido a que con el auge del mundo actual del expansionismo comercial, no hay
casi falta de oferentes en el mercado, mientras que, prevalece una falta de informacion sustancial lo

que remite al mismo asunto ¢ y en cuanto a qué? en cuanto las caracterizaciones de los productos, sus
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defectos, sus alcances, sus comparaciones con pares que ofrecen ese mismo servicio o satisfacen esa

necesidad.

Por lo que el Estado se ha visto en la necesidad de legislar frente a este problema en virtud de que

como lo proclama la propia Constitucion en su Articulo 2, parrafo 2:

“Las antoridades de la Repriblica estan instituidas para proteger a todas las personas residentes en Colombia, en su vida,
honra, bienes, creencias, y demas derechos y libertades, y para asegnrar el cumplimiento de los deberes sociales del Estado
9 de los particulares” (Constitucién Politica de Colombia).

Por ello, se hace procedente la necesidad de una regulacion, la cual se expondra en el siguiente punto

de interés, donde se evidenciara como es regulado este conflicto que enfrenta el homo economicus.

1.2.1 Regulacion en Ia ley colombiana de Ia libre escogencia
Es necesario exponer qué es la libre eleccién, o circulacion entre operadores de servicios de
comunicaciones de telefonfa celular, circunstancia que es definida desde la Comision de Regulacién

de Comunicaciones (CRC) en la Resolucién 5111 del 2017, en los siguientes articulos:

“2.1.1.2.2: Libre eleccion. En todo momento, corresponde exclusivamente al usunario elegir el operador, los planes, los

servicios y los equipos utilizados para acceder al servicio. En ningtin caso se puede presumir su voluntad o consentimiento”.

“2.1.2.14: Terminar el contrato en cualquier momento y a través de cualquiera de los medios de atencion al usuario

(oficinas fisicas, oficinas virtuales, linea telefonica)”

“Articulo 2.1.3.1. Contenido prohibido. En los contratos de prestacion de servicios de

comunicaciones que los usuarios celebren con los operadores, no pueden incluirse disposiciones que establezcan limite alguno
de los derechos o generen obligaciones adicionales a las descritas en el presente Régimen. De manera particular, no se podrin
incluir disposiciones que:

2.1.3.1.1. Eliptinen o limiten la responsabilidad de los operadores.

2.1.3.1.2. Limiten el derecho del usnario a elegir libremente los operadores, planes, servicios y equipos; o establezcan

acuerdos de exclusividad.”

Parafraseando los articulos anteriores, sobre la libre eleccion se dice que es la opcion que tiene el
usuario, para decidir con qué operador de servicios méviles puede contratar los planes que puede
obtener del operador, los servicios y equipos tecnolégicos, en los cuales los operadores no podran
presumir el consentimiento del usuario, al mismo tiempo al usuario se le ha otorgado el derecho para
terminar el contrato de forma unilateral, en cualquier momento y a través de cualquier medio de
atencion al usuario; sin que se le pueda impedir la terminaciéon del mismo. Resolucion 5111 del 2017

(Comision de Regulacion de Comunicaciones, 2017)

Con lo anterior, entonces, es vital que los prestadores de servicios de telefonia celular no solo asuman

la obligaciéon de apegarse a los preceptos dados por la ley instaurados desde la misma CRC, respecto
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a los derechos que tienen los usuarios; sino que presten sus servicios de manera plena para con el
consumidor.

Por ello como lo reconoce Prada Avila ez, 4. (2013). Lo que resulta:

“..aitil determinar las debilidades tanto en las entidades priblicas como en los operadores que pueden limitar la adecuada

prestacion del servicio y afectar el nivel de satisfaccion en los usunarios (NSU), a fin de establecer acciones concretas por

)

parte de los actores involucrados que conlleven a un mejoramiento en la prestacion del servicio de telefonia movil en el pais...”
(Prada Avila et al. 2013. Pag. 5)

En lo citado no siempre se visualiza este mejoramiento de los servicios en las entidades prestadoras

del servicio de telefonia mévil, como lo puntualiza Bonilla & Correa (2014, pag. 40).

“.. Por otro lado, las empresas pueden decidir qué les es mds beneficioso, encontrar menos costos al asumir las sanciones,
que implementar la obligacion de brindar informacion, puesto que esta imposicion de multas o sanciones tienen una
probabilidad de considerar que la mismas no sea alta ya sea porque los consumidores no denuncian, o porque los drganos
encargados de las funciones sancionatorias no tienen recursos expeditos para iniciar y Hevar hasta su culminacion los
respectivos procesos...” (Bonilla & Correa, 2014. Pag. 40).

Siguiendo la linea anterior, lo que se puede reflejar es que los prestadores de servicios de
comunicaciones de telefonia celular, pretenden brindar un servicio, excluyendo informacion relevante
y necesaria para el usuario, y esto sin importar multas futuras, ya que se expresa que termina siendo
menos costoso asumir la sancién que prestar a cabalidad la informacién, pero lo importante es
centrarse en ese desamparo al usuario y la posible lesién directa contra este, que conlleva a que se
paguen multas por parte de las entidades que prestan los servicios, y esto produce que los
consumidores deseen cambiarse de proveedor, y en ese momento se puede evidenciar dichos
obstaculos, debido a fechas de corte atrasadas, poniendo impedimentos a el derecho de libre

circulacién de comunicaciones moviles, como se expresa aqui:

“La decision que tomen los proveedores respecto de asuniir o no un mayor niimero de quejas por parte de los consumidores
puede conllevar a la imposicion de multas por el incumplimiento de la normatividad y a su vez a que los consunmidores
opten por cambiar de proveedor de servicios de telefonia movil.” (Bonilla & Correa, 2014. Pag. 41).

Colombia permiti6 los servicios de telefonfa moévil en el territorio nacional fundado en los articulos
75,101 y 102 de la Constitucion Politica, y posteriormente creo la Ley 37 de 1993 por la cual se regula
la prestacion de servicio de telefonfa movil celular, las celebracion de contratos de sociedad y de
asociacion en el ambito de las telecomunicaciones, y otras disposiciones, también el Estado con
respecto a los contratos de prestacion de telefonia celular mévil promulgo el Decreto 990 de 1998 en

el Capitulo IV que habla de su naturaleza y las relaciones de oferente y consumidor.

1.2.2 Contenido de Ia Iibre escogencia para con el consumidor via jurisprudencial.
Para adentrarse en este acapite es importante expresar que, a través de la Corte Constitucional, no hay

un pronunciamiento claro respecto a la libre escogencia que puede tener el consumidor, en razoéon a
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que la estructura de la Constitucién y el marco legal propicia a que se implementen tres diferentes

vertientes de derechos que contiene la legislacion.

En primera medida la Corte presenta los derechos fundamentales, los cuales tienen la caracteristica de
ser derechos de especial proteccién cuyo ejercicio es mediante la accién de tutela, posterior a la
presentacion de estos derechos, en segundo lugar se ilustran los derechos econémicos y los derechos
ambientales, los cuales son derechos de gran importancia, mas no presentan las mismas calidades que
los derechos fundamentales, y en tercer lugar los otros derechos que aparecen en los demas codigos y

leyes que rigen al pafs.

En este sentido se debe de considerar que la libre escogencia si bien es un derecho que tiene una
proteccion legal, esta no tiene las connotaciones ni las calidades tanto de los derechos fundamentales,

ni la de los demads derechos comunes que estan presentes a lo largo de la legislacion.

Ahora bien, frente a esto el autor Juan Jacobo Calderén Villegas expresa que hay derechos que tienen
mas caracteristicas del derecho privado y es ahi en esas caracteristicas donde surgen sus fortalezas y a
su vez sus dificultades de implementacién y revision continua, pues este distingue lo que es el derecho
publico como algo mas colectivo, algo de lo cual se es necesario la presencia continua del estado, pues
este afecta a todos los integrantes de la sociedad, pero el derecho privado, es mas de caracteres
personales, que depende mas de la interaccion entre las personas, pues estas en ciertos aspectos frente
a esta linea del derecho estan en un plano de igualdad, y es la libertad de escogencia donde se puede
ver representada esa igualdad que se profesa del derecho privado, asi como él lo expone a continuacion

en su cuadro comparativo donde muestran sus diferencias.

CRITERIOS DE DISTINCION ENTRE DERECHO PRIVADO Y DERECHO PUBLICO

DERECHO PRIVADO DERECHO PUBLICO
Individuo-grupos menores Comunidad-Sociedad global
Utilidad particular Utilidad comin
Relaciones de igualdad Relaciones de desigualdad

Relaciones de coordinacion

Relaciones de subordinacion

Sociedad econémica

Sociedad politica

Comprador-vendedor

Subdito-funcionario

Contrato-ley subsidiariamente
obligatoria-ley derogable por los
particulares

Ley principalmente obligatoria-ley
inderogable

Justicia conmutativa

Justicia distributiva

Calderon-Villegas 2011, P4g.11.

Es con estas diferencias que se llega a comprender, donde se fija la libre escogencia, y en el derecho

privado como concepto, pues lo que antes se ha mencionado frente a este derecho es que es mas
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dispositivo y no tan impositivo como lo son los derechos que se amparan en el ambito publico, pues
estos limitan aun mas los margenes de movimiento, ademas que la propia Corte Constitucional como
¢l autor lo sefiala, no entra a tener jurisdiccién sobre problemas que tengan relacién a derechos

inferiores a los derechos fundamentales.

Ahora bien cabe aclarar lo siguiente; y es que, como se ha mencionado anteriormente la estructura
planteada por el estado para la defensa de los derechos, ha sido por tres vias: la primera es como ya se
menciond a través de una tutela, para el caso de los derechos fundamentales, por otra parte los demas
derechos que son de augurio del derecho privado les fue asignado lo que son las jurisdicciones
ordinarias, pero en cuanto a los derechos econémicos y ambientales, que son los derechos de interés
en este escrito, cumplen con caracteristicas similares entre lo que es el derecho privado y el derecho
publico, y es ahi en ese punto donde se puede intuir que el estado se ve en la necesidad de crear algo
nuevo, pues si bien estos derechos deben ser protegidos, no son tan imprescindibles como lo son los
fundamentales, pero a la vez no se les puede dejar a él rogar del particular como ocurre en la
jurisdiccion ordinaria, es en razén de esto que el estado cred los entes especializados, como lo son las

superintendencias.

Pues como lo expone Calderon-Villegas, hay derechos que se creen que son amparados por medio de
la tutela pero en lo factico no es asi, pues como se menciona en la Sentencia T-160 de 2010, a pesar
que ambas partes aleguen incumplimientos en un contrato y una de ellas siente vulnerados sus
derechos, este problema juridico, no debe de ser de conocimiento del juez de tutela, pues este
problema no tiene caracteristicas propias de lo que es una tutela, y es ahi donde el estado debe de
entrar a observar con detenimiento a donde debe de dirigir esas vulneraciones y quien debe de

resolverlas, para que asi no se vea una limitacién a ciertos derechos fundamentales.

Es por cuanto lo dicho que el Estado debe de destinar a alguien para que cuide esos derechos de
manera minuciosa que pueden convertirse en fundamentales, pero aun sin tener su denominacion de
fundamental deben seguir teniendo una especial proteccion, y es asi como se hace referencia a las

entidades que se encargan de lo que respecta al consumidor y su libertad.

1.2.3 Entes que vigilan y sancionan a los operadores que limitan Ia libre escogencia
La proteccién de los consumidores es desarrollo constitucional y se crean instituciones de regulacion,

como en este caso, la Ley 1480 del 2011, la cual es el estatuto del consumidor.

Existen facultades jurisdiccionales que no tienen todas las entidades, es de recordar que la jurisdiccion
esta en cabeza de los jueces; pero hay funciones jurisdiccionales que si son delegadas
constitucionalmente, en algunas entidades que tienen funciones administrativas, en especial las que
hacen un seguimiento de inspeccion, vigilancia y control, con funciones jurisdiccionales, como la
Superintendencia de Industria y Comercio, que tienen jueces, con tales funciones jurisdiccionales, y se

hace hincapié a las funciones, ya que la competencia solo esta en el Estatuto, un juez como el descrito
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anteriormente, no puede resolver un proceso laboral, ni civil, ni administrativo, porque se esta

hablando lo que respecta al derecho del consumidor, es decir, el estatuto del consumidor.

Como se venia mencionando la proteccion al consumidor viene desde la Constitucion, y el estatuto es
esa base, donde el estatuto es la norma general, pero también hay normas especiales, en donde la
norma especial desplaza norma general, para determinados asuntos, en este caso es preciso dar
aplicacion a la Resolucion 5111 de la Comision de Regulaciones de Comunicaciones, la cual
efectivamente regula operadores de telefonia celular, norma especial que tiene que ver con el estatuto
del consumidor, y es un tema que le compete entonces a la superintendencia de industria y comercio,
pot ello, cuando hay sanciones, estan a cargo tanto de la comisién, como la superintendencia de

industria y comercio.

Por las facultades que tiene, y por la parte jurisdiccional, es decir, cuando se presenta una demanda o
un recurso, al ser funciones jurisdiccionales, en este caso la superintendencia de industria y comercio,
la resuelve, y la comision regula el tema en especifico, en este asunto en concreto las comunicaciones

de telefonfa, portabilidad, y aspectos del estatuto del consumidor.

En analisis de lo referido, se encuentra entonces que la libre escogencia no es regulada directamente
pot la Corte Constitucional, sino que a pesar de ser un asunto propio de la Constitucion, el Estado
delega a la Superintendencia de Industria y Comercio y a la Comisiéon de Regulaciéon de
Telecomunicaciones, funciones jurisdiccionales y normativas respectivamente, en la defensa de los
derechos de los consumidores, en estas instituciones que originalmente tienen como funcioén regular,

inspeccionar, vigilar y controlar.

2. IMPACTO DEL DEBER DE INFORMACION DE LAS RESOLUCIONES DE LA SIC
EN LA LIBRE ESCOGENCIA DEL OFERENTE

2.1 De Ia Iibre escogencia y el deber de informacion para con el consumidor via
jurisprudencial-resoluciones de Ia superintendencia de industria y comercio

Para dar apertura a este capitulo se iniciara pronunciando la Resoluciéon 3066 de 2011, modificada por
la Resolucion 4444 de 2014, “por la cual se establece el régimen integral de proteccion de los Derechos de los Usuarios

de los Servicios de Comunicaciones”.

La Superintendencia de Industria y Comercio se pronuncia tanto en el asunto del deber de informacion

como la libre eleccion y se encuentra en los Articulos 4 y 6 de la Resolucion citada:

Articulo 4: PRINCIPIO DE LIBRE ELECCION. 1. eleccién del proveedor de servicios de comunicaciones,
de los equipos o bienes necesarios para su prestacion (...), de los servicios y de los planes en que se presten dichos servicios,
corresponde de manera exclusiva al usuario, tanto al momento de la oferta, como de la

celebracion del contrato y durante la gjecucidn del mismo.
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Ni los proveedores, ni persona alguna con poder de decision o disposicion respecto de la instalacion o acceso a los servicios
de comunicaciones, podrdan obligar al usuario a la realizacion de acuerdos de exclusividad, ni limitar, condicionar o
suspender el derecho a la libre eleccion del usuario. Estipulaciones con este alcance, para todos los efectos, se entenderdn

COMI0 110 eSCIitas...

Articulo 6 PRINCIPIO DE INFORMACION. <Articulo compilado en el artioulo 2.1.1.6 de la Resolucion
CRC 5050 de 2016. Debe tenerse en cuenta lo dispuesto por el articulo 2.2.13.3.5 del Decreto 1078 de 2015> En
todo momento, durante el ofrecimiento de los servicios, al momento de la celebracion del contrato y durante su ejecucion, a
través de los mecanismos obligatorios de atencion al usuario previstos en el numeral 11.9 del articulo 11 de la presente
resolucion, el proveedor de servicios de comunicaciones debe suministrar al usuario, toda la informacion asociada a las
condiciones de prestacion de los servicios, derechos, obligaciones y las tarifas en que se prestan los servicios.

Para tal efecto, debera suministrar dicha informacion en forma clara, transparente, necesaria, veraz y anterior,
simultanea y de todas maneras oportuna, suficiente, comprobable, precisa, cierta, completa y gratuita, y que no induzea a
ervor, para efectos de quie los nsuarios tomen decisiones informadas respecto del servicio o servicios ofrecidos y/ o requeridos.

Los proveedores de servicios de comunicaciones deberdn dar cumplimiento a todos los deberes de informacion
contenidos en el presente régimen, facilitando al usnario el acceso a la informacion que exige la presente resolucion, a través
de las oficinas fisicas de atencidn al usuario, las oficinas virtuales de atencion al usuario (la pagina web del proveedor y la

pdgina de red social a través de la cual se presentan las POR), y las lineas gratuitas de atencion al usuario.

Continuando, se puede denotar que existen entes reguladores que sancionan el mal accionar de los
operadores, pero es fundamental, ver la aplicabilidad de estos en los casos cotidianos, respecto a
operadores que se encuentran incurriendo en estas leyes y normas, por este motivo, es de resaltar en
primera instancia el pronunciamiento y la sentencia de la SIC, quien es la competente en estos temas
como ya se dijo, frente a casos concretos los cuales seran mencionados y que con detenimiento se

explicara a continuacion:

En el caso que abordaremos la Superintendencia de Industria y Comercio, en ejercicio de sus funciones de inspeccion,
vigilancia y control, luego de analizar el contenido de miiltiples piezas publicitarias divulgadas por CLLARO, TIGO y
MOVISTAR logrd establecer que estos operadores condicionaron ilegalmente el acceso y conservacion de los incentivos
asociados a la venta de equipos midviles (teléfonos celulares), a través de la suscripcion de un plan de servicios de
comunicaciones bajo la modalidad pospago, con condiciones y restricciones especificas, que de cumplirse, darian lugar a la
pérdida del beneficio adquirido (cnotas gratis), tales como (i) la disminucion del cargo basico mensual del plan pospago; (i1)
la terminacion del contrato de comunicaciones; y (iii) el cambio de pospago a prepago.

E/ Régimen Integral de Proteccion de Usuarios de Servicios de Comunicaciones expedido por la Comision de
Regutacion de Comunicaciones (CRC), establece que estos contratos deben pactarse de manera separada y ademas que su
clansulado y condiciones no pueden verse afectadas por lo que ocurra durante la ejecucion del otro contrato (probibicion de
interdependencia). (SIC, 2017. Pdg. Unica,)

En este caso abordado, las empresas CLARO, TIGO y MOVISTAR fueron sancionadas por la
Superintendencia de Industria y comercio con un saldo de nueve mil doscientos millones de pesos,
por incurrir en acciones violatorias al derecho a la libre escogencia cuando empaquetaron las venta de
teléfonos celulares con los planes de telefonfa movil, la razén de ello fue que estas empresas
modificaban las cuotas de los equipos cuando el usuario deseaba cambiar el plan de telefonia, ya que
ofertaban al usuario ciertos “beneficios” para que permaneciera con el plan ofrecido por la empresa,

tales como cuotas gratis en el equipo o bajar el valor del plan, es asi como estos consumidores no
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podian terminar el contrato ni modificarlo, quedaban amarrados con la empresa prestadora de servicio
quienes unfan los contratos de telefonia moévil con la venta de equipos, cosa que se encuentra prohibida

por la CRC desde el afio 2014, en donde prima la autonomia de la voluntad del usuario en el contrato.

En el ano 2014 la CRC elimino la clausula de permanencia, razén por la cual no se puede obligar a un
usuario a permanecer con un plan de telefonia por la compra de un equipo, en consecuencia, estos
dos contratos deben de ir separados segun la normatividad vigente.

Continuando entonces, las sanciones interpuestas por este ente especializado que regula fueron:

LLAS SANCIONES
OPERADOR TELEFONIA MOVIL MULTA EN PESOS
COMUNICACION CELULAR S.A. COMCEL

S.A. (Claro) 4.832.390.095
COLOMBIA MOVIL S.A. E.S.P. (Tigo) 1.057.623.970
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES 3.331446.560

S.A.ESP. (MOVISTAR)
TOTAL $9.221.460.625
(SIC, Pag. UNICA, 2017)

El cuadro expresa en cierta medida, como los operadores vulneran esos preceptos que dispuso la CRC,
a pesar del llamado de atencion y posterior notificacion de la posible sancién, es asi como continuaron

realizando estas acciones consumando infracciones unos en mayor medida que otros.

Decision de la SIC - Ordenes administrativas

1. No aplicar los términos y condiciones gue desconozean la independencia de los contratos y el derecho de libre eleccion de
los usnarios, frente a los usuarios que hubiesen adquirido teléfonos celulares acogiéndose a los incentivos ofrecidos por los
operadores en sus piegas publicitarias y;

2. Abstenerse de emitir ofertas, promociones, estrategias comerciales o cualguier tipo de mensaje publicitario gue incluya o
informe de condicionamientos, remisiones, subordinaciones o dependencias entre un contrato de compraventa de equipo

terminal con un contrato de prestacion de servicios de comunicaciones. (SIC, Pdg. UNICA, 2017)

A pesar de las sanciones impuestas por la SIC a estos operadores, en el anio 2021, las denuncias contra
esas empresas ante el ente especializado superaron las 4.000 mensuales, en donde se manifestaban las
inconformidades de los usuarios con sus operadores moviles, esta informacién fue otorgada por la

columnista Laura Vita Mesa que refiere que,

Con el fin de verificar qué tanto esa percepcion de los usnarios corresponde con la realidad, se solicitd a la Superintendencia
de Industriay Comercio (SIC) la informacion sobre las denuncias y las demandas presentadas a los operadores de celulares.

De acuerdo con la SIC, entre el primero de eneroy el 18 de septienbre de este ario ha recibido 31.423 denuncias

contra operadores moviles. Liama la atencion que los primeros tres meses la cifra no llegd a 2.000, pero en abril se registrd
un crecimiento de 114% frente a marzo, y desde ese mes el niimero de denuncias se mantiene por encima de 4.000, siendo
el pico mayo, cuando se registraron 5.483. (Viita L. Pdg. iinica. 2020)
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87 bien, "Claro” es el operador que mas quejas registra (3.249), es importante anotar que es también el que
mds servicios presta (31,2 millones), Luego se evidencia Movistar, con 12,66.

Fabidn Herndndez, CEO de Telefénica Movistar en Colombia, explicd que durante la pandemia “los call
center excperimentaron un desborde en su volumen de atencion que fue subsanado con la contratacion y formacion de mdis
agentes y mayor uso de canales digitales”, le signen Tigo que, con 10,77 denuncias por 100.000 usnarios (Vita Mesa.
2020. Pag. unica).

Es relevante hacer alusion a que, de la imagen presentada, seran estudiados los operadores que estan
siendo tema de estudio en este articulo, los cuales son, CLARO, TIGO Y MOVISTAR , y con esto
se puede decir que las denuncias pueden ser vitales para iniciar una actuaciéon administrativa, a través
de sanciones administrativas que busquen el bienestar del usuario, para asi tener cobertura sobre el
derecho colectivo de los consumidores, pero en la actualidad se ve claramente el aumento de quejas y

denuncias.

Una demostracion de la situacién anteriormente descrita es que se siguieron presentando quejas y
denuncias para los afos 2021 y 2022 en dénde la Super Intendencia de Industria y Comercio el 8 de
junio de 2022, sanciona por mas de seis mil millones a CLARO, TIGO Y MOVISTAR, y otros
proveedores, por infringir el régimen de portabilidad numérica, en donde los que relucen por
transgredir las normas, son las entidades que ya se mencionaron con nombre propio. En vista de las
denuncias y quejas, la SIC inicié la investigacion pertinente y se evidencidé que incurrieron en:
incumplimiento en el tramite de portacién, no tener en cuenta la portabilidad a la hora de negar
peticiones de portabilidad, no cumplir con los procesos establecidos ni plazos maximos para
desarrollar los procesos de portacion y una de las mas importantes no conocer el deber de brindar la

informacion establecidas por la autoridad en palabras de la SIC de manera exacta y completa.

Esto hace alusién asimismo a algunas resoluciones por parte de la SIC, que sefialan los fundamentos
de las sanciones para cada entidad, en donde en primera medida se expondra la Resolucion 7862 que
corresponde a Claro, 7863 que corresponde a Tigo y 7867 que corresponde a Movistar, las cuales son
actos administrativos que sancionan a estas empresas, pues en sus partes motivadoras, todas tienen en
comun la violacion a distintos articulos de la Resolucién 3066 la cual fue modificado por la Resolucion
4444 de 2014,

Siendo claras tanto la Resolucion 7862, 7863 como la 7867 se argumenta que estas empresas presentan
una afectacion directa a la libertad de eleccién de los oferentes, en el sentido que su publicidad
presentada, afecta el criterio para hacer la elecciéon correcta, ademas de que dentro de los contratos
investigados, se presenta una clara falta de transparencia en cuanto a las condiciones para llevar a cabo
el contrato, cosa que también se comparte con la Resolucién 7863 (Tigo) la cual hace un mayor énfasis
al deber de informacién ignorado por esta empresa, pues en la misma se menciona el articulo 29 de la
Constitucion.

Es claro, que en este sentidos, y de acuerdo a lo investigado por la SIC, las empresas para estos casos

no daban a conocer todas las condiciones que se presentan dentro de los contratos suscritos, se expresa
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que en muchos casos el usuario en ciertos aspectos solo tenia como precedente informativo, la
publicidad presentada ante ellos, sin resaltar otros aspectos importantes, como la independencia entre
contratos de adquisiciéon de los diversos productos y sus posteriores condiciones en diferentes
escenarios, uno de estos es como lo menciona la propia SIC en la Resoluciéon 7867 que es frente a la
entidad de Movistar demostrando de forma desglosada, la motivacion de la sancion, tal cual como se

muestra en el siguiente cuadro.

BIENES JURIDICOS LESIONADOS Y SU GRADO DE AFECTACION
BIEN JURIDICO NORMA VALORACION

Se obsetva el desconocimiento del derecho a

Detecho a la libre eleccion de los usuarios la libre eleccion, cuando los incentivos de las

de escoger de manera libre y espontanea . ofertas promocionales sobre la adquisicion
et ae pre y espo Literal b) del numeral 10.1 P . q

el plan tarifario del servicio atendiendo a del articalo 10 de Ia de equipos terminales, se encuentran

sus necesidades personales tanto al L condicionados a la suscripcion de un

Resolucion CRC 3066 de . ..
momento de la oferta, como de la contrato de prestacioén de servicios de

y 2011 o .
celebracion del contrato y durante la comunicaciones en la modalidad pospago,
ejecucién del mismo. con un cargo fijo predeterminado por el
proveedor.
. . Se observa desconocimiento del citado
Derecho del usuatio a suscribir contratos . .
L . . . derecho, cuando los incentivos de las ofertas
de adquisicién de equipos terminales Articulo 17A de la romocionales sobre I adauisicion d
L . o - omocionales sobre la adquisicion de
méviles y de servicios de comunicaciones, | Resolucion CRC 3066 de P ipos terminales. se en d ntran
. . o . equipos te ales, se encuentta
de manera independiente, y sin ningun 2011. (Modificado por el quipo: ’
. . . . ., | condicionados a desaparecer en el evento de
tipo de condicionamiento sobre sus articulo 3 de la Resolucién

presentarse la modificacion, terminacién o
incumplimiento de los servicios de
comunicaciones.

Resolucion 7867 MOVISTAR (2017) Pag 27, Super Intendencia de Industria y Cometcio. Recuperado de

https:/ /www.sic.gov.co/sites/default/files/files/Boletin-juridico/2017 / ColombiaTELEComPublicidad 7867de2017.pdf

clausulas, estipulaciones o disposiciones | CRC 4444 de 2014).
juridicas, econémicas y técnicas.

Ahora bien, con respecto a la Resolucion 7862, que es frente a CLARO, la Superintendencia pone en
discusion la libre eleccion que tiene el usuario frente a una publicidad dada por el ente prestante del
servicio por cuanto no le informa dentro de su publicidad a que esta sujeto este, para que acceda a

dichos beneficios que se ofrecen dentro de su publicidad como lo plasman en el siguiente sentido

“es evidente que la sociedad sancionada vulnero el derecho a la libre eleccion de los usuarios, al condicionar los incentivos
asociados a las ofertas promocionales sobre equipos terminales moviles, a la suscripcion de un contrato de prestacion de
servicios de comunicaciones en la modalidad de pospago con un cargo fijo establecido por el mismo proveedor” Resolucion
7862 CLLARO (2017), Super Intendencia de industria y Comercio. Recuperado de

https:/ /www.sic.gov.co/sites/default/files/normatividad /052017/Resolucion_7862_2017.pdf

Por dltimo, al centrarse en la Resolucion 7863 del 2017 que es frente a TIGO, aqui se expone por
parte de la SIC la ocurrencia de los hechos, el desconocimiento del proveedor de la norma al momento
de realizar los actos controvertidos y como a pesar de que el desconocimiento de la norma no exime
de sus responsabilidades, ya que aun as{ incurren en las conductas que derivan en la vulneracién del
derecho de libre escogencia y demas.

Con las resoluciones anteriores, que se encuentran dirigidas de manera individual a cada entidad, se
puede encontrar que por sus actos contrarios a la normatividad incurrieron no solo al deber de

informacioén, sino también a la adecuada publicidad y adicional a esto la libre escogencia, por lo ya
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fundamentado; esto generd que acarrearan multas donde la Super Intendencia de Industria y Comercio
especificé las razones de tales sanciones lo que refleja una vez mas como se actia contrario a la libertad
del consumidor, lo que hace que los proveedores plasmen clausulas de permanencia contrarias a las
resoluciones, y es por ello que la resoluciéon 3066 de 2011 modificada por la Resolucion 4444 de 2014,

articulo 17a, regula este asunto asi:

“Articulo 17a. Probibicion de establecimiento de clansulas de permanencia minima en comunicaciones moviles. A partir
del 10 de julio de 2014, los proveedores de servicios de comunicaciones moviles que ofrezcan de manera individual o
empagquetada dichos servicios, en ningsin caso podran ofrecer a los usuarios, ni incluir en los contratos, tanto de prestacion
de servicios de comunicaciones moviles como de compraventa de equipos terminales moviles, clansulas de permanencia
minima, ni siquiera con ocasion del financiamiento o subsidio de equipos terminales moviles, ni del financiamiento o
subsidio del cargo por conexion, ni por la inclusion de tarifas especiales que impliquen un descuento sustancial.

Para el efecto, los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones mdviles y los contratos de compraventa
0 cualquier acto de enajenacion de equipos terminales moviles u otros equipos requeridos para la prestacion del servicio,
deberdn pactarse de manera independiente con el usuario. Los contratos de compraventa de equipos terminales moviles
deberdn incluir las condiciones relativas a la forma de pago, cuando se establezca entre las partes una obligacion de pago
diferido. Queda probibido a los proveedores de servicios de comunicaciones moviles condicionar la celebracion de los contratos
de prestacion de servicios a la venta de dichos equipos, por lo que el usuario puede adguirir el equipo terminal movil de su
eleccion a través de la persona antorizada que este desee. Los proveedores de servicios de comunicaciones moviles tampoco
podrdn condicionar la compraventa o cualquier acto de enajenacion de los equipos terminales moviles a la celebracion de los
contratos de prestacion de servicios de comunicaciones moviles. Resolucion 3066 (2011) Comision de Regulacion de

Communicaciones Art. 17a

Hay que tener en cuenta que esta norma que se trae a colacion, con el fin de exponer la vulneracion
que se presento para el afio 2017 por parte de las entidades CLARO, TIGO Y MOVISTAR, para con
los usuarios, estipulando clausulas de permanencia, contrarias a lo legalmente planteado acerca de la
prohibicién de estas en contratos de linea telefonica de celular, norma que fue promulgada el dia 1 de
julio de 2014, y se ve entonces que estas resoluciones fueron elaboradas para el afio 2017, lo que
significa que ya existfa tal prohibicién, y que a pesar de esto fueron incluidas en los contratos
celebrados, que claramente demuestra la falta de transparencia y de informacion veraz con el usuario,
el cual estuvo ajeno a dichas actuaciones; en razon a que en los contratos de adhesion el cliente confia
en la presunta buena fe del oferente y termina aceptando sin conocer el alcance de su aceptacion, y es
fundamental mencionar ciertas teorfas que seran esenciales para dar soporte a la libre escogencia del

consumidor.

2.2 Teorias que fundamentan la libre escogencia del consumidor y el deber de informacion

Con todo lo anterior, y para desarrollar el analisis de los contratos de CLARO; TIGO Y MOVISTAR,
es indispensable basarse de algunos referentes teéricos que conduciran no solo a el concepto del deber
de informacion, sino también a la libre escogencia en los contratos de linea telefénica. En principio se
acudira a la teorfa de la eleccion y la demanda, en segunda instancia a las directrices para la proteccion
del consumidor de la Organizaciéon de las Naciones Unidas, y por ultimo la teorfa del manual de

derecho econdmico.
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2.2.1 La teoria de Ia eleccion y Ia demanda

Es importante entender como ya se dijo, que el consumidor busca aumentar el nivel de satisfaccién
en la adquisicién de los servicios, por otro lado, las empresas prestadoras del mismo desean obtener
el mayor beneficio econémico posible. Segin los autores Robert D. Cooter y Thomas Ulen en su libro
Derecho y Economia, se explican las siguientes teorias y esto ocurte como consecuencia razonable
del ser pensante, quien en todo caso organiza sus prioridades tratando de obtener el mayor provecho,
cosa que en la realidad es limitada, ya que el dinero que puede invertir el consumidor determina a qué
servicio puede acceder, y este maniobrara hasta obtener la mejor opcién segun sus capacidades

economicas.

La eficiencia de las empresas oferentes por otro lado depende de dos factores, el primero sera la mayor
produccién a menor costo y el segundo sera la produccién maxima con la misma cantidad de insumos,
también sera eficiencia cuando se esta en una situaciéon en la que no puede mejorar a una persona y

como consecuencia de ello desmejorar a otra.

La interacciéon entre consumidor y oferente quienes con anterioridad han expuesto sus mejores
propuestas de beneficios entre ambos, terminan normalmente en un punto de acuerdo o equilibrio,

que sera estable solo hasta que algo externo le altere de manera fundamental.

Teoria de eleccion y demanda del consumidor

Para que un usuario inicie su proceso de eleccion en los servicios que desea adquirir, lo primero que
realiza es una lista de prioridades enfocadas en su gusto, posteriormente las ordena sistematicamente
segun la satisfaccion de sus preferencias, pero cuando se ofrecen servicios en los cuales hay
diversificacion de precio y cantidad, la razonabilidad subjetiva del consumidor lo conduce a

compararlos de tal manera que elegira la mejor opcién en un acto reflexivo.

El consumidor, aunque tiene claras sus preferencias, no se encuentra en un mundo perfecto,
condiciones tales como la cultura, el tiempo y principalmente la falta de recursos econémicos interfiere

en la toma de decisiones.

El usuario inicialmente ve una oferta que puede ser provechosa para él, luego la analiza, realiza una
serie de comparaciones, logrando identificar los cambios pequefios de precio y beneficios que
pretenden dar satisfaccion a la necesidad, estos pequefios cambios o margenes, pueden indicar un leve
aumento de precio que incrementaria el beneficio, situacion muy positiva para el tomador de
decisiones y que indiscutiblemente inclinara la balanza para quedarse con el producto o servicio, o
finalmente no tomarlo debido a sus propias restricciones y quedarse con la oferta inicial.

Cuando un bien tiene un precio mayor a otro con las mismas caracteristicas, este sera sustituido por
el segundo, de la misma manera ocurre cuando en el tiempo un bien puede ser reemplazado por otro

que ofrezca la misma satisfaccion de la necesidad, pero por otros medios, lo que llevara a que
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progresivamente se cambien los medios, ya sean equipos hibridados o nuevos, para obtener el segundo

producto que tiene un beneficio mayor en el tiempo.

Teoria de la oferta
En el otro extremo se ubican los empresarios quienes generan ofertas de bienes que sean provechosas

para ellos y asi poder convencer a los usuarios.

Los oferentes también encuentran limitaciones a la hora de proveer los servicios o productos y estas
son la demanda de los consumidores y las tecnologias que utilizan para producir; que pueden ser muy
costosas, sobre todo aquellas que estan proyectadas para generar un cuidado ambiental por la
complejidad, normatividad y vigilancia que implica su implementacién, como consecuencia el mercado
tolera la contaminacién ya que en algunas producciones es insostenible la eliminaciéon completa de los

residuos téxicos o daninos.

Las empresas deben de verificar el costo de la produccion y el ingreso que recibe por ellos, si el ingreso
es superior al costo, el oferente amplia su produccion, pero si ocurre lo contrario y los costos superan

el ingreso, el empresatio o disminuye la elaboracién o deja de hacetlo.

Los empresarios procuran que la produccion sea lo mas eficiente posible, para que los costos de esta
sean bajos, mejorando la percepciéon monetaria a la hora de realizar las ventas, logrando un equilibrio,
las empresas de comunicacion movil analizadas en el documento se encuentran en un equilibrio

economico a largo plazo, desde el punto de vista de la teorfa planteada.

Equilibrio del mercado

En una industria perfectamente competitiva la oferta y la demanda son congruentes, incluso cuando
el mercado no es tan perfecto, por ejemplo, cuando hay mayor oferta en un bien, lo primero que
ocurre es que el precio baja, luego los consumidores al tener acceso al bien o servicio en un precio
menor lo adquieren, posteriormente se provee menos disminuyendo la oferta que estaba excedida en

el principio del ejemplo, dejando en equilibrio la oferta y la demanda.

Un monopolio ocurre cuando sola una empresa produce un bien o servicio sin competencia, esto es
consecuencia de barreras para la creacion de otras empresas competidoras, tales limitaciones son las
legislativas que imposibilitan la creacién y sostenibilidad de la empresa o la complejidad tecnoldgica
para la produccion, esta ultima circunstancia genera que las empresas que ofrecen servicios como
telecomunicaciones, la television, la energfa eléctrica y otras de la misma indole, sean Monopolios
Naturales, lo que desencadena una vigilancia mas ardua por parte de la administracién publica, quien

vigila y regula los precios.
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El oligopolio es donde hay pocas empresas ofreciendo el mismo servicio, sus decisiones con respecto
a la competitividad son interdependientes, ya que la simple produccién y demanda del bien o servicio,
no ofrece un determinante unico de competencia, también los precios que utilizan las otras empresas

definen el beneficio para el empresario, tal como ocurre con las empresas de petréleo y sus derivados.

Como se indicd, el mercado no es intachable, y esto genera fallas en el mismo, a continuacion, se
enumeraran y son: 1) monopolio y poder de mercado, 2) externalidades, 3) bienes publicos, 4)
asimetria severa de la informacion. Se analizard una de ellas, la cual es la asimetria de la informacion.
Normalmente la empresa que ofrece el bien o servicio conoce todas las ventajas y desventajas del
mismo, como también el clausulado contractual, en lo cual el comprador no es experto, y es quien
tiene una informacién que es limitada, esto se denomina asimetria de la informacién. En economia se
clasifica como una falla del mercado, la cual puede ser corregida por mutuo acuerdo, o garantias del
producto, o servicio por parte del oferente. Pero no siempre ocurre un acuerdo 6ptimo, por el
contrario, el desacuerdo es tal que es el gobierno quien con sus politicas debe balancear la situacion.
Esto permite llegar a un ambito mas amplio del derecho del consumo y es la teoria sobre las directrices

para la proteccién del consumidor de la Organizacion de las Naciones Unidas

2.2.2 Las directrices para la proteccion del consumidor de Ia Organizacion de Ias Naciones
Unidas.

Por medio de las Naciones Unidas en el documento, Directrices para la protecciéon del consumidor
del ano 2016, se establecen principios para las leyes de proteccion del consumidor, para los estados
miembros, ya que se evidencian ciertas desigualdades para el consumidor en el nivel de capacitacion
con respecto al producto, y la posibilidad de negociacién, en donde se recalca que los usuarios deben
tener el derecho a acceder a productos que no sean riesgosos, para un desarrollo econémico y social
justo, equitativo y sostenible. A través de estas directrices se pretende ayudar a los diferentes paises a

evitar actos abusivos por parte de distintas empresas y que por lo tanto afecten a los consumidores.

Los Estados, deben perseverar en mantener firme una politica que proteja al usuario, basandose no
solo de estas directrices sino también acuerdos internacionales, estableciendo prioridades para
proteger al consumidor.

Existen unos principios generales que se pretenden por parte de las Naciones Unidas, algunos de ellos

son.

- “Proteccion de los consumidores en sitnacion vulnerable y de desventaja

- La proteccion de los consumidores frente a los riesgos para su salud y su seguridad

- La promocidn y proteccion de los intereses econdmicos de los consumidores

- El acceso de los consumidores a una informacion adecuada que les permita bacer elecciones bien fundadas conforme a los deseos
y necesidades de cada cnal

- La educacion del consumidor, incluida la educacion sobre las consecuencias ambientales, sociales y econdmicas que tienen sus
elecciones

- La disponibilidad para el consumidor de medios efectivos de solucidn de controversias y de compensacion
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- Un grado de proteccion para los consumidores que recurran al comercio electronico gue no sea inferior al otorgado en otras formas
de comercio” Directrices para la proteccion al consumidor (Naciones Unidas, 2016. Pag. 6).

Los Estados Miembros deben mantener una estructura pertinente que permita llevar a cabo una
inspeccion del funcionamiento de las politicas de proteccién del consumidor. Debe ser punto focal la
necesidad de garantizar que las herramientas de proteccién del consumidor se den aplicaciéon en pro

de todos los sectores de la sociedad, en particular de la poblacién rural.

Inicialmente es importante analizar los Principios para unas buenas practicas comerciales. Se habla
que debe existir un trato no solo justo, sino equitativo, lo que hace referencia a que las empresas deben
de actuar con toda la honestidad frente a los consumidores en todo el proceso de la relacion de
consumo. Esto conlleva a que tales empresas deben evitar al maximo actos que perjudiquen a los

consumidores, mas cuando estos se encuentran en un estado de vulnerabilidad econémica y social.

As{ mismo como empresa no se debe en lo absoluto conducir a los consumidores a actos desleales o
faltos de ética, como las “tacticas de comercializacion abusiva” que pueden generar petjuicios y riesgos,

siempre se debe tener en cuenta el deseo y necesidad del consumidor, buscando el amparo de este.

Es importante sefialar que la informacién tiene un papel indispensable entre las empresas y los
consumidores, donde no solo se le debe otorgar al consumidor esta, sino también facilitarsela
(transparencia) en relacion a los términos y condiciones fundamentales, siendo completa, exacta y lo
mas importante no capciosa sobre bienes y servicios, y todo lo que respecta a estos para que asi el

consumidor con seguridad y soporte pueda tomar decisiones.

Las empresas no solo tienen las responsabilidades ya descritas, sino otra de gran relevancia, y es generar
mecanismos para ayudar al consumidor a obtener los conocimientos pertinentes(educacion) para
entender los riesgos, incluidos riesgos en su patrimonio, para asf llegar a lo que se quiere, que es tomar

decisiones con buenas bases, accediendo a servicios competentes de asistencia al consumidor.

Cuando el consumidor se encuentra inconforme, toda empresa debe poner a su disposicion
mecanismos de defensa, pero no solo es viable que existan, sino que se puedan aplicar de forma
transparente y efectiva, que no incluyan cargas econémicas y costos innecesarios; incluso las empresas
no solo deben dar aplicabilidad a los mecanismos o normas internas de reclamacion, sino que, si hay
que elevarlos a normas internacionales, es necesario hacerlo para llegar a una solucioén directa y
satisfactoria, cuando se vea en la obligaciéon de hacetlo.

Existen inicialmente las normas nacionales, en lo relacionado a la protecciéon al consumidor y los
estados miembros deben velar porque se efectien de forma correcta. Desde las normas nacionales se
pueden establecer parametros para que el consumidor no solo conozca el servicio prestado sino lo
agradable y malo en la trayectoria de la empresa, de esta manera habra una gran informacién, y de

calidad, especificando el servicio, sus pros y sus contras, los términos y condiciones, haciendo hincapié
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en que estos términos contractuales deben ser lo mas claros, concisos y comprensibles, no siendo

injustos para el cliente.

Es importante sefialar que dentro de las directrices que plasma las Naciones Unidas, también se
menciona lo vital de ser claros en el proceso, ya sea para confirmar el servicio, anularlo, hacer un
reembolso, entre otros, en donde los mecanismos de solucién deben ser no solo rapidos, sino

efectivos, siempre buscando educar al consumidor, para no ir en contra de sus derechos.

Las Naciones Unidas igualmente se preocupan por que los estados miembros se esmeren en lo
relacionado con la protecciéon del consumidor, y que tenga los recursos no solo financieros, sino
humanos suficientes para disponer de estos cuando sea necesario, y asi cuando llegue el caso, poder
resarcir el dafio que se le pudo haber causado al cliente; fomentando medidas para que el servicio o el

bien sea destinado correctamente y para lo que es solicitado.

Ademas las Naciones Unidas, dejan en claro que se debe buscar el “wmiximo beneficio”, las empresas
deben trazarse metas en relacion a practicas leales, a la informacion que se comparte, y a la proteccion
eficaz cuando se pueda perjudicar al consumidor y su posibilidad de elegir en el mercado, esto se
traduce a un esfuerzo mucho mayor por parte de los estados miembros para evitar tales actos
perjudiciales a la economia del cliente, garantizando de forma contundente que los que ofrecen el
servicio lo hagan conforme a las normas y leyes sin salirse del marco de amparo para el consumidor,
en expresiones de las Naciones Unidas: “Se debe alentar a las organizaciones de consumidores a que

vigilen practicas perjudiciales” Directrices de proteccion al consumidor, ONU pdg. 12 pdrr. 2, linea 5.

Es decir, lo que se pretende es llevar un control de las practicas comerciales indebidas, y medios para
que realmente sea efectivo ese control. ““...Los Estados Miembros deben guiarse por su adhesion al Conjunto
de Principios y Normas Equitativos Convenidos Multilateralmente para el Control de las Pricticas Comerciales
Restrictivas, aprobado por la Asamblea General en su resolucion 35/ 63, de 5 de diciembre de 1980 Directrices de
proteccion al consumidor, ONU Pdg. 12 parra 3, linea 5.

Esos medios de control se desarrollan a través de politicas que deben cumplir las empresas, en
donde se abarque, la duracion, la utilidad, y la fiabilidad del bien o servicio, en dénde el consumidor

acceda a las mayores ofertas posibles y a los precios mas bajos.

Es de extrema importancia manifestar que las Naciones Unidas enfatizan en la parte contractual y lo
que puede causar abusos contractuales, donde se puede estar beneficiando mas una parte que la otra,
a través de contratos uniformes, en este asunto en el que se habla de contratos de telefonia celular-
servicios de internet, ese aspecto contractual debe ser tomado con total responsabilidad y ser remitida

una copia a los clientes para asi evitar posibles abusos.
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El principio de trato justo, es un fundamento para las practicas comerciales y de ventas, por ello se
menciona reiteradamente que se debe otorgar la informacién indispensable para que los consumidores
tomen decisiones con respaldo y de manera independiente, estableciendo medidas para que la
informacién sea exacta, expuesta libremente sobre todos los aspectos del servicio o producto, en

resumidas cuentas, informacién inequivoca.

Adicional a la importancia de la informacién hay un ingrediente que no se puede dejar atras y que por
el contrario complementa el deber de informacion, y es la publicidad de las normas de seguridad y
calidad de los servicios, incluso las normas internacionales de aceptacion general, entonces al ser
publicos los derechos, también las empresas deben hacer la correcta publicidad de sus setvicios,
cuando se aplique una norma inferior a la norma internacional de aceptacion general, se debe hacer lo

posible por elevar el nivel.

Al llegar al asunto de solucién de controversias se debe llevar a cabo, de la forma mas rapida, menos
costosa y efectiva, estableciendo medidas legales o administrativas eficientes, teniendo muy presente
los consumidores que se encuentran en una desventaja, por esta razon, se deben dejar a un lado las
formalidades, y ser lo mas transparente posible, el estado miembro debe incluso intervenir para que
entre empresa y consumidor se eviten controversias, que se haga la compensacion correcta y por ende

se dé solucién cuando esta exista.

Esto permite sefalar la importancia de la existencia de programas generales de educacion e
informacién como lo plantean las Naciones Unidas, ya que el objetivo es capacitar a los consumidores
para que puedan saber escoger con fundamentos claros y siendo racionales, en sus obligaciones y sus
derechos. Dando una especial proteccion a las personas vulnerables, establecidas en zonas rurales y
urbanas, que tiene bajos ingresos y que incluso algunos, no tienen conocimientos o estudios suficientes
para exponer una adecuada defensa, en donde la labor de educacién es de todos, pero quien presta el
servicio tiene una responsabilidad ain mayor, la educaciéon del consumidor debe ser un estudio
constante y familiar, debido a la urgencia de llegar a todos los consumidores, incluso los que se les
denomina analfabetas, los estados miembros deben hacer todo lo posible por que haya informacién a

través diferentes medios para el consumidor.

Un consumo sostenible en lo econémico, social y ambiental. Cuando hay un consumidor informado,
este promueve modalidades de consumo, por eso se vuelve sostenible, todos aportan para que haya

un equilibrio, respetando derechos.

Otro asunto en este texto es el Comercio electrénico; los estados miembros deben ir en pro de que el
consumidor pueda tener confianza en el comercio electrénico, garantizando que las empresas y los
consumidores, estén informados y puedan saber sobre sus derechos y obligaciones en el mercado

digital. También en los servicios financieros, donde se busca que las instituciones financieras, puedan
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informar y tratar justamente al consumidor, teniendo mecanismos de seguros para proteger los activos

del consumidor. Y qué se pueda dar al usuario una educacién financiera.

En este punto las Naciones Unidas hablan de unas Medidas relativas a ambitos especificos. Asimismo,
se trata un asunto de gran interés, que es la Seguridad alimentaria de todos los consumidores, en donde
se busca dar una correcta vigilancia, y evaluacién, y aqui también es necesaria una adecuada

informacién y publicidad.

Esto lleva a un tema muy relacionado y son los productos farmacéuticos en dénde se debe dar toda la
informacién pertinente y preventiva sobre el medicamento. Del mismo modo los plaguicidas, que se
debe dar toda la informacion riesgosa para su utilizacién, en donde esta informacion debe ir plasmada
en el etiquetado de los productos, en ese sentido como se expone la informacion negativa en tales
productos, igualmente se debe exponer a la hora de prestar un servicio. En dénde no se excluye esto
respecto a los servicios publicos; se debe informar al consumidor y mas a los que se encuentran en
una situacion desfavorable econémicamente, sobre los pagos, mora, de una manera muy clara y

cotidiana, para que no caigan en tales riesgos.

Debe haber una cooperacién internacional, que abarque el intercambio de informacién, y el
fortalecimiento de las capacitaciones para el consumidor, la palabra cooperar es poder ayudar a mejorar
las condiciones del servicio o producto, y los estados miembros deben velar por esto, y actuar cuando
exista un inadecuado servicio o producto. Inspeccionando la informacién que hay, es decir, que esta
no varie y perjudique, sino que permanezca siendo completa y clara. Las Naciones Unidas hablan de
la cooperacion ya que se busca afrontar practicas comerciales engafiosas, porque se pretende proteger
un interés publico, y esa cooperacion esta en cabeza de los 6rganos encargados que protegen al
consumidor, y deben investigar de cerca, aplicando la ley correctamente, por ello cuando se vea una
vulneraciéon es importante aprovechar los lazos internacionales para llegar a arreglos y soluciones

efectivas.

Del mismo modo, tanto los 6rganos que formulan las politicas para proteger al consumidor, como los
6rganos que hacen efectiva tal proteccion, tienen una gran labor de combatir las practicas comerciales
engafiosas. LLas Naciones Unidas son claras al sefialar que hay 6rganos encargados de hacer efectiva la
proteccion del consumidor, pero este es un medio que facilita el cumplimiento de esta garantia, es
decir, complementa mas no sustituye, los demas organismos no pueden ser ajenos a este asunto de
proteccion al consumidor, en donde los estados miembros realicen politicas de proteccion al
consumidor, sin impedimentos para el comercio internacional.

Para finalizar las Naciones Unidas, Exponen un mecanismo institucional internacional, a través de
acuerdos institucionales llevados a cabo por autoridades comerciales como la Junta de comercio y
desarrollada por la Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo. De igual forma
menciona que existen unas funciones por parte de los expertos en derecho y politica de proteccion al

consumidor donde una de ellas y de gran relevancia es:
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- “Realizar estudios e investigaciones periddicamente sobre cuestiones relacionadas con la proteccion del
consumidor en relacién con las directrices, sobre la base del consenso y los inteteses de los Estados Miembros,
y difundirlos con miras a incrementar el intercambio de experiencias y mejorar la eficacia de las directrices”
Directrices de proteccion al consumidor, (Naciones Unidas, 2016 Pdg. 29 literal b).

2.2.3 Teoria sobre el manual de derecho econémico.
Continuando con este asunto se puede ver un ejemplo de la aplicabilidad de tales directrices y se
encuentra en el libro ‘Manual de derecho econémico’, el cual habla de México, que se tomara como

ejemplo de la aplicabilidad de las directrices de las Naciones Unidas.

Inicialmente se expone que, una sociedad activa, exige estar bien informada y protegida cuando
adquiere un bien o un servicio, precisamente para evitar tal asimetrfa, y asi lo que antes era un asunto
sin importancia, y a lo que el consumidor no prestaba mucha atencién, se ha convertido en una rama

del derecho econémico, cuyo estudio resulta indispensable.

“La doctrina ha dado distintos nombres, como derecho del consumo, derechos del consumidor, derechos de
defensa de consumidores, entre otros. Independientemente de las denominaciones, todas hacen referencia a la
regulacién de los derechos y obligaciones que derivan de la relacion de consumo”. (Ramirez-Hernandez, 2018.
Pag. 63).

Opvalle Favela define los derechos de los consumidores como “el conjunto de facultades que el ordenamiento
juridico confiere a los consumidores en sus relaciones de consumo con los proveedores de bienes y los

prestadores de servicios” (Ramirez-Hernandez, 2018. Pag. 63).
Con esto se puede llegar a la definicion de relaciéon de consumo.

Se define como el: “vinculo juridico de fuente legal que liga al proveedor de bienes y servicios con el consumidor que los adguiere o
utiliza como destinatario final, asi como en todos aquellos que se ven afectados por sus consecuencias, o en general, por la actividad de

los proveedores”. (1 illalba-Cuéllar, 2012).

De esta forma, para que haya una relacion de consumo se requiere de la existencia de algunos factores

como lo menciona el libro y son: i) un bien, producto o servicio, ii) un consumidor, y iii) un proveedor.

En ese orden de ideas Ramirez quien es su autor, habla de que existen leyes en otros pafses como
México que buscan la proteccion al consumidor, como lo es la ley federal de proteccion al consumidor,
en donde en 1983, se elevo a rango constitucional tal derecho de proteccion al consumidor, plasmado

en el articulo 28, parrafo tercero.

Del mismo modo La LFPC (ley federal proteccién al consumidor), integra siete derechos basicos de

los consumidores y estos son: “Derecho a la informacion, derecho a la educacion, derecho a elegir, derecho a la
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seguridad y calidad, derecho a no ser discriminados, derecho a la compensacion, derecho a la proteccion” (Ramirez,
2018. Pag. 67).

Para el asunto que compete se veran algunos derechos, y por esto, se da apertura a un derecho esencial
y es el Derecho de informacion. El portal de servicios en linea del Poder Judicial de la Federacién
(PJF), considera el derecho de los consumidores como un derecho humano, art 28 de la constitucion
politica de los Estados Unidos Mexicanos. En dénde hay una relacién entre derecho de la

competencia, y el derecho de proteccién al consumidor.

Y se emite por parte del PJF, que el concepto de: “Consumidor. es la obtencion del mdiximo beneficio con sus
reservas, es un derecho humano del consumidor tutelado en el articnlo 28 de la CPEUM, gue se complementa con las

directrices de la organizacion de las Naciones Unidas para su proteccion.” (Ramirez. 2018. Pag. 67.)

Tal derecho a la informacion: se puede encontrar en la LFPC, art 1 funciones III y VI el cual expresa
que es: “IIl. La informacién adecuada y clara sobre los diferentes productos y servicios, con
especificacion correcta de cantidad, caracteristicas, composicion, calidad y precio, asi como sobre los

riesgos que representen” (Ramirez. 2018. Pag. 67).

Es de anotar que, en cualquier area, el derecho a la informacion es una herramienta clave que permite
el ejercicio y defensa de los derechos de una persona. En el caso del derecho de proteccion al
consumidor, “la informacién es el punto de partida de los consumidores para la adquisiciéon y
contratacion de bienes y servicios” Bermardo Altamirano, “3Por qué es importante el derecho a la informacion de
los consumidores?” Regulacion, competencia, y consumidores, 2012, Meéxico. (Ramirez, 2018 Pag. 68). E

igualmente:

“La ley federal faculta a la secretaria de economia para expedir las normas oficiales mexicanas relativas a la
informacién comercial, sanitaria, ecolégica, de calidad, seguridad e higiene que deberan cumplir las etiquetas,
envases, embalaje y la publicidad de los productos para dar la informacién adecuada a los consumidores”.
(Ramirez, 2018 Pig. 68).

Esto permite comprender la importancia no solo del deber de informacién, sino la adecuada
publicidad del mismo. Lo anterior permite que el consumidor cuente con toda la informaciéon necesaria

para evitar ser victima de la publicidad engafiosa, que conlleva a multas.

Derecho a la educacion

Como se vefa en las directrices de las Naciones Unidas, y como lo aplica el pais de México, la educacion
y el exponer la informacién sobre el consumo idéneo de los productos y servicios, garantizan la
libertad para escoger y generan equidad en las contrataciones, se resalta contrataciones, y el brindar

dicha informacién da factibilidad a los consumidores para que defiendan sus derechos. Guiar sobre el
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consumo adecuado, permite que exista una cultura de consumo racional en relacién de las necesidades
de tiene cada usuario, para asi garantizar la libertad y dar cumplimiento a la escogencia de bienes y
servicios que compiten en el mercado, esta es la forma en la que se asegura la equidad en las
contrataciones. Como se ha visto, todos estos son derechos que se relacionan entre si, por eso se

hablard a continuacién del Derecho a elegir.

Derecho a elegir

Se halla principalmente en el Art 1, fraccién II, y el derecho a elegir es exactamente lo que se
mencionaba en el parrafo inmediatamente anterior, que es esa capacitacion y exposicion sobre el
correcto consumo de los productos que puedan dar libertad para escoger y asi se generen celebraciones

de los contratos equitativamente.

Esto afade el hecho de que los consumidores puedan obtener bienes o servicios dentro de una variada
existencia de productos, y se relaciona con otras materias, como el derecho de la competencia
econdmica, ya que se busca que el usuario pueda escoger el producto o servicio que mas le beneficie
en calidad y precio, garantizando la libre concurrencia y competencia de los diversos factores
econémicos.

Y esto incluye entonces el Derecho a no ser discriminado. Esto se encuentra en el articulo 7 de LFPC

y expresa:

“Art 7: Todo proveedor esta obligado a informar y respetar las condiciones conforme a las cuales se hubiera
ofrecido, obligado o convenido con el consumidor la entrega del bien o prestacién del servicio, y bajo ninguna

circunstancia seran negados estos bienes o servicios a persona alguna. Rawmirez 2018 Pdg. 70 parra 3

El derecho a no ser discriminado entonces genera que cuando hay un perjuicio debe haber una

compensacion y es asi como se llega a este derecho.

Derecho a la compensacion

Que es cuando el bien o servicio obtenido por el consumidor no cumple con sus expectativas, y por
tanto la soluciéon es reponer el bien o servicio pagado, en el caso concreto de linea telefénica de celular
la idea serfa precisamente esa, reponer; no cobrar mas por el bien o servicio, donde el consumidor elija
libremente como lo cita el articulo 92 de LFPC ya sea la reposicion del producto o la devolucion de la
cantidad pagada. Con todo lo anterior el derecho que abarca todas estas garantias es el derecho a la

proteccion que se vera a continuacion.

Derecho a la Proteccion

Este se encuentra en el Articulo 1. fracciéon VIII de la ley Mexicana y cita:

“VIII. La proteccion contra la publicidad engaiiosa y abusiva, métodos comerciales coercitivos y desleales, asi como contra pricticas

Y cldnsulas abusivas o impuestas en el abastecimiento de productos y servicios”. Ramirez 2018. Pdg. 72. Pdrr. 3
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Asimismo, la fraccion IX relata que debe existir un alto respeto a los derechos y obligaciones
provenientes de la relaciéon de consumo, y asi mismo las alternativas que den garantia no solo a su

cumplimiento, sino que tal surta efecto.

Este derecho garantiza otros derechos como: “7) e/ derecho a ser defendido por las antoridades, 2) el derecho a
excigir la aplicacion de la ley en la relacion de consumo 3) el derecho a organizarse con otros consumidores para defenderse”,
en México este ultimo se denomina, acciones colectivas- de servicios publicos o privados (Ramirez
2018. Pag. 72).

Lo que significa la importancia de un buen acompafiamiento por parte de las autoridades competentes
a la hora de reclamar los derechos expresados.

En este ambito de derecho de consumo de servicios de telefonia celular especificamente linea
telefonica pospago se dara aplicabilidad y se tomara como punto de partida no solo las normas y
resoluciones Nacionales, sino también las directrices dadas por las Naciones Unidas, para brindar un
servicio integro en todo el sentido de la palabra, para ello es necesario realizar un analisis detenido de

los contratos pospago de cada entidad, los cuales a continuacién se plasmaran.

2.3 Cuadros de anilisis de los contratos de CLARO, TIGO y MOVISTAR en el servicio

pospago de telefonia celular

OBLIGACIONES GENERALES

CLARO MOVISTAR MOVISTAR TIGO TIGO TIGO TIGO TIGO
ITEMS . CONTRATO . 732111 732111 7321111 7321111 7321111
1374906-2015 VACIO 221205-2022 150755597 176821226 323291930 75258668 70697297
Entregar al usuario en ¢l momento de la celebracin del contrato copia escrita del
mismo y de todos sus anexos, a través de medio fisico y/o electrénico segin clifa el | Sin informacion | NO APLICA St NO NO NO NO NO
usuario.
Econémicas St St St St St St St St
Fl contrato y sus anexos | Técnicas St St St St St SI SI SI
deben contener: Juridicas SI SI SI SI SI sI sI sI
Comerciales NO St St St St NO NO NO
Solo la Solo la Solo la
Impuesto WO mencionan oL mencionan mencionan WO WO WO
En cuanto al valor a pagar, | Tasas NO ooloha sI ooloh odloh NO NO NO
el proveedor debe
informar claramente cl
valor total del servicio Contribuciones NO Bellalh sI Sellolh Sellolh NO NO NO
mencionan mencionan mencionan
Periodicidad St St St St St St St St
Otros St St St St St St St St
Al momento de la contratacion: “Sefior usuario, en el contrato que le estamos
entregando, usted encontrara todas las condiciones que rigen la prestacion de su(s) s s s s1 s1 s s s
servicio(s) contratado(s), y en cuanto a los valores que usted debe pagar estos
corresponden a (...)”.
Emplearse los modelos de contrato y de condiciones generales de prestacion del - - - - - - - -
servicio dispuestos en el Anexo I11.

Fuente: Elaboracién propia
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FORMATO DEL CONTRATO UNICO DE PRESTACION DE SERVICIOS MOVILES EN MODALIDAD POSPAGO Y CONDICIONES GENERALES PARA LA PRESTACION DE ESTOS SERVICIOS EN MODALIDAD

PREPAGO
CLARO MOVISTAR MOVISTAR TIGO TIGO TIGO TIGO TIGO
ITEMS
1374906-2015 (j(i$3;ﬁ(§]‘() 21205-2022 732111 176821226 7321111 323291930 7321111 75258668 7321111 70697297
Los proveedores se encuentran en la
obligacion: i) de emplear el modelo de
contrato dispuesto en el presente Anexo, para SI NO SI SI SI SI SI SI
la contratacion de sus servicios por parte del
usuario, que suscriba en modalidad pospago
La identificacién del s s s s s s1 s1 SI
) proveedor
U e e | CombarellogodeTa
podran realizane | R por el del SI NO SI SI SI St St SI
modificaciones a
proveedor
los modelos de e prres
contrato y * espacio de fibre S ST ST S S S S ST
0y disposicion
condiciones
contenidos, enlo | 145 ﬁ"“"{f“’“eb SI SI SI SI SI SI SI ST
que tene que ver | comerciales
con: Los vinculos a piginas
web, la informacion que SI SI SI SI SI SI SI ST
debe contener el QR
El modelo de
contrato tendrd | En ningiin caso podran
un espacio de ser contrarias o
libre disposicion | modificar el texto del
para que los modelo de contrato
pLZ?iifi‘Zﬁi,r ff!;‘{'u‘ili” k.ff enel | SUFRE SUFRE SUFRE SUFRE SUFRE SUFRE SUFRE SUFRE
fnnd" dones que | cunl dichas MODIFICACIONES | MODIFICACIONES | MODIFICACIONES [ MODIFICACIONES | MODIFICACIONES | MODIFICACIONES | MODIFICACIONES | MODIFICACIONES
caractericen su disposiciones no
servicio u surtiran efectos
obligaciones de | juridicos y se tendrén
las partes propias | por no escritas.
de su operacidn
Fuente: Elaboracién propia
CONTENIDO DEL CONTRATO
CLARO MOVISTAR MOVISTAR TIGO TIGO TIGO TIGO TIGO
ITEMS CONTRATO 732111 732111 7321111 7321111 7321111
o0 015 / " 32 32 32 7 7
1374906-2015 VACIO 221205-2022 150755597 176821226 323291930 75258668 70697297
2) El nombre o razén social del proveedor de eicelnznts
servicios de comunicaciones y ¢l domicilio de su (il dlomitlie
) * Y de susede o SI SI SI SI SI sI sI
sede o establecimiento principal, nombre y ablecimient
domicilio del usuario que celebré el contrato; estblecimicnto
comercial)
b) Servicios contratados; SI SI SI SI SI SI sI sI
¢) Precio y forma de pago; sI sI SI sI sI sI sI sI
z d) Plazo miximo y condiciones para el inicio de la g g ai & & a a a
» prestacion del servicio;
e
2 ¢) Obligaciones del usuario; sI sI SI sI sI sI sI sI
<
8 ) Obligaciones del proveedor; NO SI NO NO NO NO NO NO
I
> — X o
[ @) Derechos de los usuarios en relacion con el - @ — — — - - -
g servicio contratado;
I
h) Derechos del proveedor en relacion con el - & — — — — — —
servicio contratado;
i) Plan contratado y condiciones para ol cambio del & & & @ @ - - -
mismo, cuando a ello haya lugar;
j) Causales y condiciones para la suspension y
) ) sI sI St sI sI st sI sI
procedimiento a seguir;
k) Causales y condiciones para la terminacién y ai ai ai i i & @ @
procedimiento a seguir;
1) Causales de incumplimiento del usuario; NO SI st st st NO NO NO
m) Causales de incumplimiento del proveedor; NO SI NO NO NO NO NO NO
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Parcialmente Parcial ! ! ) ) !
1) Consecuencias del incumplimiento de cada una feloc] . (Golele! (eloc] (Golele! (Golee! (el el
) incumplimiento SI p > p > T > it it p
de las partes;
por parte del por parte del por parte del por parte del por parte del por parte del por parte del
usuario) usuario) usuario) usuario) usuario) usuario) usuario)
0) Tramite de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR); SI SI SI S S N SI SI
p) Condiciones para la cesion del contrato; SI SI SI SI SI ST SI SI
o) Condiciones para el traslado del servicio a otro N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
domicilio cuando este aplique;
1) Procedimiento de compensacién por falta de & & & & i i 5 5
disponibilidad del servicio;
Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente Parcialmente
5) Informacion al usuario en materia de proteccion (solo indica que (solo indicaque | (solo indica que | (soloindica que [ (solo indica que | (solo indica que el
de los datos personales y tratamicnto de la el usuario puede SI SI el usuario puede | el usuatio puede | el usuario puede | el usuario puede | usuario puede ser
informacion ante el reporte a los bancos de datos; ser reportado a ser reportado a ser reportado a ser reportado a ser reportado a reportado a las
Ias centrales) las centrales) las centrales) las centrales) las centrales) centrales)
) Mecanismos obligatorios de atencién al usuario; ST ST ST SI ST ST SI SI
u) Prohibiciones y dcbcrc?' en \"c']:fcmn conel NO s SI SI SI SI SI SI
tratamiento de los contenidos ilicitos;
v) Informacién sobre riesgos de la seguridad de la - - - - O N N N
red y forma de prevenirlos;
w) Fecha de vencimiento del periodo de S S S 5 5 i ST ST
facturacion.
Partes del contrato SI SI SI SI SI SI SI SI
Servicios contratados SI SI SI SI SI SI SI SI
Precio SI SI SI SI SI SI SI SI
Deberin incluir de manera
destacada y llamativa, al Mecanismos de atencion al usuario SI SI SI SI SI SI SI SI
inicio del contrato, las Derechos de las partes NO SI NO NO NO NO NO NO
siguientes cliusulas:
Oblicaciones de las partes Parcial(solo las SI Parcial(solo las Parcial(solo las Parcial(solo las Parcial(solo las Parcial(solo las Parcial(solo las
gaciones defas p del usuario) del usuario) del usuario) del usuario) del usuario) del usuario) del usuario)
Tramite de PQR. SI SI SI SI SI SI SI SI
En ningiin caso, los proveedores pucden incluir en el contrato clusulas relativas a gi gi Si i i i 5 5
derechos u obligaciones con espacios en blanco o sin diligenciar.
Para los servicios moviles, deberin emplearse los modelos de contrato y de
condiciones generales de prestacion del servicio dispuestos en el Anexo I1T de la SI NO SI SI SI SI SI SI
presente resolucion”.

Elaboracién propia con base en la Resolucion 4625 de 2014

2.4 Estudio del resultado del analisis de los contratos

La Resolucion 4625 de 2014 emitida por la Comisiéon Reguladora de Comunicaciones (CRC) por la
cual se establecen los modelos de contratos unicos y las condiciones generales de la prestacion de los
servicios moviles, es un manual muy uatil para las empresas prestadoras de este servicio a la hora de
elaborar el contrato de servicios de telefonfa pospago, en verdad es muy satisfactorio el hecho de que
el articulado brinda una gran cobertura con respecto a la informacién que debe conocer el usuario al

momento de obligarse.

Es importante indicar que la CRC no se limit6 solo a mencionar los puntos fundamentales del modelo
contractual, también creo un formato el cual reglamentariamente debera ser usado por todas las
empresas oferentes del servicio moévil, sin embargo aunque el formato es usado de una manera
uniforme por las empresas prestadoras del servicio en mencion, este formato desafortunadamente es
insuficiente con respecto a las necesidades reales de los consumidores a su derecho de Informacion,
ya que se omiten puntos de esencial relevancia que son mencionados en el articulado, pero estan
excluidos en el formato, items tan importantes como lo son los siguientes, igualmente enunciados en
la Resolucion 4625 de 2014, de la Comisiéon Reguladora de Comunicaciones:
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o Las obligaciones del proveedor

o L os derechos de los usuarios en relacion con el servicio contratado
® L os derechos del proveedor en relacion con el servicio contratado
o [ as causales de incumplimiento del proveedor

o L as consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes.

(Comision Reguladora de Comunicaciones, 2014).

Con respecto a la utilizacién del contrato tipo por las empresas oferentes, se puede decir que en
general su forma se conserva tal como fue emitido el formato por la CRC, no obstante en el espacio
de libre disposiciéon para que los proveedores puedan incluir condiciones que caractericen sus
servicios u obligaciones, los empresarios modifican de una manera sustancial el contrato
reglamentario, dado que en los contratos analizados se puede visualizar cambios tales como las

condiciones comerciales, las tarifas, la suspension, modificacion y terminacién del contrato.

Adicionalmente las empresas oferentes allegan a los consumidores anexos que, aunque generan mas
claridad con respecto a las condiciones especiales del clausulado contractual, este en todo caso es
confuso en su forma de lectura, lo que se ha llamado tradicionalmente “la letra pequefia”,; sino que

también cambian lo esencial del contrato propuesto por la CRC.

Son tan graves las mutaciones contractuales en el espacio de empresas y en los anexos que hasta
pueden cambiar por completo el plan y las tarifas enviando un tnico mensaje de texto, el cual se
entiende por entregado y leido segin la empresa prestadora de servicios moviles, o sea que la parte
oferente cambia la tarifa y el plan (parte esencial del contrato), si el consumidor no dice nada en treinta
dias, sin siquiera tener una aceptacion expresa por parte del usuario, si o si queda este dltimo obligado
a seguir pagando el nuevo plan que no solicitd, no conoce y no aceptd, como consecuencia se causa

un detrimento en su patrimonio porque tiene que pagar mas dinero por el servicio.

Sumado a esto debe someterse a un tramite administrativo para salirse del plan que fue obligado a
tomar sin su consentimiento, esta clausula esta incluida por ejemplo en el contrato evaluado de la
empresa Movistar, disposiciéon que agrede directamente el espiritu de los contratos, que es sin lugar a
duda, un acuerdo de voluntades, voluntades que por desgracia solo estan en el papel, en todo caso la

parte oferente impone a la otra su disposiciéon de una manera abusiva y desequilibrada.

En relacién con la facilidad de obtener el contrato, en otras palabras, la publicidad referida en la
Resolucion 4625 en su articulo 4, también se evidencia que los usuarios, aunque realizan contratos con
los proveedores estos en su mayorfa no comparten el contrato ni fisica ni digitalmente, y alegan que
se hace cuando el cliente lo solicita. Pero, aun asi, el hecho de solicitatlo como titular es un arduo

trabajo.
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Este dato es evidente en los contratos que se han obtenido para el desarrollo de este analisis, en el
entendido de que no fue posible encontrar los contratos en limpio en las paginas oficiales de las
empresas prestadoras, por lo cual se realizé tramite para su obtencidn, y cuando se solicité a los
prestadores de servicios moéviles pospago los contratos en blanco vigentes para la elaboracién del
presente analisis, la experiencia fue en resumidas cuentas un poco desgastante, por el motivo de que a
pesar de que este es un derecho, y se deberia acceder de manera publica a tales contratos, en la realidad
todo cambia, y por ende se tuvieron que realizar derechos de peticiones a cada entidad, para que asi
remitieran las minutas de los mismos, a lo cual se negaron, y por ello se tuvo que acudir al recurso de
reposicién en subsidio de apelacion, y en vista de lo actuado, las entidades de CLARO Y MOVISTAR,

facilitaron algunos contratos.

Pero la empresa TIGO, NO los remitid, sin embargo, el analisis de los contratos de TIGO se llevaron
a cabo, debido a que algunas personas muy cercanas y familiares, amablemente quisieron compartir
los contratos de telefonia pospago ya que solicitaron la copia como titulares y el oferente con demora
finalmente los remitid, para luego ser aportados por el usuario en el actual estudio. Es decir, no fue la
entidad directamente que permitié acceder a los contratos que son por estipulacién publicos, esto es
un gran ejemplo de que tal acapite de la norma sobre la contratacion y los derechos que tienen los
usuarios en la realidad, tienen una serie de impedimentos innecesarios, que termina afectando
directamente al consumidor y su acceso a informacién, que irénicamente es propia, pero de dificil

aCCESo.

De esta manera es necesario aclarar que se solicitaron las minutas de los contratos desde las fechas de
2015 a 2022, para lo cual allegaron solo algunos afios en razén a que no suelen cambiar su contenido,
sino que utilizan el mismo para ciertos afios, como es el caso de CLARO, que el contrato de 2015
estuvo vigente hasta el afio 2017, el contrato de 2017 estuvo vigente hasta el afio 2020 y el contrato
de 2020 estuve vigente hasta el afio 2022, y es el que se encuentra actualmente. Lo anterior con
sustento a su respuesta cuando se solicitaron los contratos. Lo anterior se vislumbré en las tres (3)
entidades, por ello no solo se analizaron las minutas remitidas por las entidades, sino otros contratos
que inclufan informacién de clientes, y es de aclarar que el analisis se bas6é solo en los items
contractuales, es decir la parte que interesa, esa parte contractual, mas no la informacién confidencial

de tales usuarios.

Ahora bien, desde la mira de las Naciones Unidas y sus parametros, que incluyen, informacion,
honestidad, claridad entre otros aspectos, de este analisis de la parte contractual de los servicios de
linea telefénica pospago, se puede decir que, los contratos analizados no cumplen a cabalidad con el
deber de informacion en el cual se hace hincapié desde las Naciones Unidas, en donde se recalca que
los Estados parte tienen la obligaciéon de hacer una inspeccién minuciosa para que se cumpla
totalmente y la integraciéon de principios y derechos que le son propios al consumidor como, las

ventajas del servicio y asf mismo las desventajas. En ese sentido se reafirma la esfera informativa, pero
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ahora ya no se esta hablando desde un marco nacional, sino un alcance internacional que no puede ser

ignorado.

Esto conduce entonces al tipo de contrato que se aplica a estos asuntos de telefonia celular, y en
consecuencia qué elementos de su esencia estan siendo modificados que no permiten una correcta

exposicion de la informacion, y esto genera que se limite la libre escogencia del consumidor.

En principio se debe recordar que, el contrato es un acuerdo de voluntades en donde se plasman las
obligaciones de tal manera que estas se pueden construir, regular o extinguir, es asi como lo define el
Codigo de Comercio Colombiano en su Articulo 864, y se entendera celebrado cuando se realice la
aceptacion propuesta. Al estudiar los contratos relacionados con la prestacioén de servicios de telefonia
movil, se encuentra que estos tienen una connotacioén especial y puede encuadrar en el tipo particular

del contrato denominado de adhesién.

El Estatuto del Consumidor en el Articulo 5, indica las definiciones de la mencionada ley, en el numeral
cuarto habla del contrato de adhesion, este tipo contractual dispone de unas clausulas que son
elaboradas por el oferente y estas no pueden ser variadas por el consumidor, lo tnico que el usuario

puede hacer es aceptarlas o por el contrario no obligarse.

En este orden de ideas la posicion fuerte de contrato impone las condiciones del mismo y la parte
débil no puede modificarlas, en cuanto a la libertad contractual sera solo del consumidor suscribirse o
no, sin poder definir nada mas alld. Se tiene como ejemplo de este tipo contractual los relacionados
con servicios publicos, transporte, bancarios y de telecomunicaciones. El autor Pefia Nossa (2017), en
su libro ‘Contratos empresariales’” expone que dentro de esta categoria dado el desequilibrio de poder

existen dos tipos de contratos de adhesion que son: impuestos y los dirigidos o normados por la ley.

De igual manera el autor mencionado (Pefia Nossa, 2017, pag. 125), define los contratos de adhesion
impuestos como autoritarios, los cuales no sélo imponen condiciones de desequilibrio de poder, sino
que también durante la ejecucion del mismo impone una situacion juridica beneficiosa para el oferente

en contra de la voluntad del usuatrio.

El autor Pefia indica la existencia de otro tipo de contrato de adhesién llamado ‘contrato dirigido o
normado’, cuya importancia radica en la intervencion del Estado, que se convierte en un tercero que
obliga en esta clase de contratos, llamados contratos, ya que la parte fuerte termina sometiéndose a la
norma, es asi como el legislador genera un contrato marco en el cual pone las condiciones que ambas
partes deben de aceptar para asi proteger los derechos de los consumidores, quienes en ultimas son la
parte débil de este tipo contractual, pero que logran equipararlos con el oferente, para su debida

custodia.
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La Corte Suprema en su sentencia SC665 del 7 de marzo del 2019, realizé un pronunciamiento en el
cual indica que los contratos de adhesion estan revestidos de buena fe por parte del oferente como

una caracteristica que deberfa estar inmersa en ellos:

(...) como los contratos de adhesién presuponen un alto grado de confianza del adherente en la estipulacién que
se le ofrece, la cual ha de estar precedida por el cabal cumplimiento de los deberes de correccion, lealtad vy,
especialmente, de claridad que pesan sobre el proponente, es atinado colegir que el alcance que corresponde a las
clausulas predispuestas es el que de manera razonada le hubiere atribuido el adherente promedio. Esto es, que,
siguiendo los mandatos de la buena fe, la estipulacién debera ser entendida desde el punto de vista del destinatario,
como lo harfan las personas honestas y razonables.»

(Corte Suprema de Justicia, 2019).

La Ley 1480 de 2011 en su Articulo 37 también menciona las condiciones generales minimas del
contrato de adhesion siendo tres esenciales, la primera consiste en informar de manera clara el alcance
y efecto de lo que trata el contrato, actividad que debe de realizarse al principio de la relacién
contractual, todo esto en idioma castellano; la segunda es que claramente se expliquen las condiciones
del contrato; y finalmente si el contrato es escrito este debe de ser de facil lectura y no debe de tener

espacios en blanco. Las condiciones o clausulas que no retnan estos requisitos se tienen por ineficaces.

En el articulo 38 de la misma ley, esta la tnica clausula prohibida del contrato de adhesion y esta trata
de que el oferente no puede “modificar unilateralmente el contrato o sustraerse de sus obligaciones”,
adicionalmente el contrato segun el articulo 39 debe ser entregado en una constancia por escrito, que
contenga la integridad del acuerdo aceptado, y dejar constancia de que tal contrato si fue aceptado por
el usuario. Esto entonces permite respaldar lo que se ha comentado en donde los contratos analizados

incluso han ido en contra de la prohibicién que es no modificar unilateralmente el contrato.

3. CONCLUSIONES

En definitiva, frente al objetivo general, el alcance efectivo del deber de informacion, de las empresas
de telefonia celular en Colombia; estd fundamentado en normas no solo de caricter Nacional sino
Internacional (asi sean Soft Llaw Internacional), y se formula en cabeza del mismo Estado, con el fin
de dar cumplimiento certero a tal principio constitucional, como lo son las Directrices de las Naciones
Unidas, y allf se reitera no solo su inclusién en todos los Estados, sino lo mas importante que es su
aplicacion directa, sin excluir ningun detalle, para que su cumplimiento sea pleno, integro y
transparente, lo cual compete exclusivamente a los Estados dar desarrollo y vigilar que se aplique de
la manera idénea, esto incluye a todos los Estados. La razén es simple, las directrices de las Naciones
Unidas que protegen a los consumidores son establecidas para que aun los que no son Estados
miembros, conozcan esta misma directriz y si lo estiman den cumplimiento a los derechos de los
consumidores. Es decir, efectien el correcto deber de informacion, para que el mercado tenga un
equilibrio y genere igualdades, evitando asf posibles vulneraciones con el usuario a la hora de adquirir

algin bien o servicio que podria afectar su vida, integridad o patrimonio.
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Asi, se puede detallar que el deber de informacién trae consigo otro derecho, como lo es la libertad de
eleccion, y si se habla de libertad, no debe haber en lo absoluto ninguna limitacion, esta es la gran
influencia del deber de informacién, contribuir a las libertades de las personas. Su alcance es tan

poderoso que el no datle relevancia a cabalidad genera un atentado directo a la libertad.

Esto conduce al tema desarrollado, que son los servicios de telefonia celular, en dénde si se omite este
alcance del deber de informacion, se estaria contrariando enteramente la libertad de eleccién del
consumidor, y lo dicho, es en sustento a que se debe brindar no solo la informacién clara, precisa, y
honesta, de los servicios prestados, sino que debe ir mas alla; y entenderse como un elemento
determinante para que un consumidor aplique sus libertades de manera consciente y no pase lo
opuesto , que serfa una inoportuna aplicabilidad al deber de informacién, y el consumidor crea que
esta ejerciendo libertad , cuando en realidad esta siendo conducido a un error o como se ha
mencionado, una publicidad engafiosa de la cual no tiene la menor idea y que por lo tanto se le estd
dirigiendo a no ejercer su libertad, algunos lo llamaran desconocimiento, otros ignorancia por parte
del usuario, la realidad es que el consumidor no tuvo las herramientas necesarias para defender su
libertad, y que por consiguiente no es su culpa, sino que la informacién incompleta y acomodada de

quien presta el servicio lo estarfa lanzando a esto.

Por esta razén el deber de informacion tiene un papel indispensable en el derecho del consumo, en
dénde no solo le compete al mismo consumidor informarse, ya que desconoce muchas acciones en el
mercado, sino que el Estado y los prestadores del servicio de telefonia celular deben suplir esta
necesidad en él, ya que son ellos los que conocen la plena intencién y direcciéon del servicio que

brindan, y que por consiguiente influye de manera directa en la eleccion del consumidor.

En efecto en el primer objetivo especifico se hablé del contenido del deber de informacién en las
Sentencias C-830 del 2010 y C-592 del 2012 y el derecho a la libre escogencia del consumidor, en
materia de operadores de telefonfa, y esto permite concluir que el Estado debe velar por que se
cumplan todos los derechos en la sociedad, dentro de esos derechos se encuentra el deber de
informaciéon y la libertad eleccion, el Estado Colombiano a través de la Corte Constitucional, en
principio se ha pronunciado respecto al deber de informacién, y es clara en su contenido,
especificando en su Sentencia C-830 de 2010 que lo mas importante a la hora de brindar informacion
de un producto es hablar de sus desventajas y riesgos, cosa que deberian tener claro los prestadores

de telefonia celular a la hora prestarle un servicio a los clientes.

Desde otro punto, la libre escogencia del consumidor es un tema que no es conocido, abordado,
directamente por la Corte Constitucional Colombiana, sino que el mismo Estado delega a la Super
Intendencia de Industria y Comercio tales asuntos, y aqui es importante recordar lo que menciona las
Naciones Unidas acerca de esto, y es que a pesar de que se han creado autoridades especializadas para
temas especificos en este caso la Super Intendencia de Industria y Comercio en asuntos de consumo,

el Estado no puede ser ajeno a los pronunciamientos, y correctos seguimientos de esos temas, que se
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encuentran a cargo de las autoridades especializadas, por tal motivo se debe hacer lo posible por no
afectar los derechos de los individuos. En este caso el Estado colombiano no le da rango
Constitucional a los asuntos de la libre escogencia del consumidor cosa que, silo hacen otros Estados.
Esto da concordancia con las directrices de las Naciones Unidas. En Colombia, la Corte
Constitucional no hace tal pronunciamiento, y como su conocimiento de temas de derecho de derecho
de consumo es limitado, esta un poco al margen en lo que respecta al derecho de la libre eleccion del

consumidor.

Con el parrafo anterior se ha dicho que la Corte Constitucional no trata asuntos como la libre eleccién
del consumidor, entonces esto dirige al segundo objetivo especifico que es caracterizar a partir de las
resoluciones de la SIC relacionadas a la libre escogencia del consumidort, si se establecen medidas por
parte de los operadores de telefonfa celular que visibilicen el deber de informacién en la via

administrativa y su impacto en el cumplimiento del mismo, en la eleccion del consumidor.

Por ello se acudi6 directamente a la entidad que, si trata asuntos de libre elecciéon del consumidor, y
aqui es fundamental prestar especial atencion a la manera que este ente especializado se encuentra
desarrollando esta cuestion. Hay que recordar entonces que se le ha delegado a la autoridad de la Super
Intendencia de Industria y Comercio, y se vefa que esta facultada para ordenar sanciones cuando se
incumplan las normas que dirijan a efectuar una correcta prestacion del servicio (encontradas tales
normas principalmente en la Ley 1480 del 2011 que es el Estatuto del Consumidor y en la Resolucion
5111 del 2017 Comisién de Regulacion de Comunicaciones para las telecomunicaciones que es el
asunto que ocupa), se expuso en principio que la SIC tuvo que generar multas a CLARO; TIGO Y
MOVISTAR por incumplir el deber de informacién, la publicidad y 1a libre escogencia del consumidor
y dicho en palabras propias de la SIC por “amarrar a los usuarios”, ademas de generar Clausulas de
permanencia para el afio 2017, siendo que se encontraban prohibidas desde el afio 2014. En suma, en
el afio 2022 la SIC vuelve a pronunciarse y a generar multas a dichas entidades por persistir en tales

actos desleales contrarios a las normas.

En este punto es importante pensar y recapacitar sobre el seguimiento que se le estan haciendo a tales
entidades, y concluir que el control debe ser mas drastico y efectivo, empezando desde la base que es
el deber de informacion, y afiadiéndole un ingrediente que es la correcta publicidad, que si se desarrolla
de forma errénea se define como publicidad engafiosa. Esto demuestra que no se han establecido
medidas que visibilicen el deber de informacién y genera un gran impacto en la elecciéon del usuario,
es ahi donde se encuentra que el consumidor no solo debe ser capacitado sino que el lenguaje
impartido y expuesto, es decir la publicidad para este debe ser tan clara y familiar que sepa qué hacer
y cémo escoger un servicio, para asi identificar cuando esta siendo limitado, en el cual la publicad de
lo riesgoso para el usuario, desarrolla un papel esencial en los servicios de telefonia celular, y se
concluye que esta deberfa ser obligatoria asi como se ordené en la Sentencia C-830 del 2010. Es decir,

que sea impuesto directamente por el Estado a través no solo de escritos, sino de normas vinculantes
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y de obligatorio cumplimiento frente a la informacién y asi evitar comportamientos inadecuados de

los prestadores de servicios de telefonfa mévil que cada vez toman mas fuerza.

Finalmente, en vista de los argumentos que se han expuesto, el dltimo objetivo especifico sera
recomendar el clausulado tipo general, con la adecuada materializacion del deber de informacién y lo
que respecta a la libre escogencia, basado en la normatividad vigente, ya que los prestadores del servicio
cumplen con el contrato estandar estipulado por la misma CRC, mas no con los items descritos
detalladamente, en los articulos de las resoluciones emitidas por la misma, en razén a que esos items
no se encuentran claramente expresados en el formato modelo propuesto por la misma Comisioén de
Regulaciéon de Comunicaciones, y esto evidencia que el formato de contrato obligatorio se encuentra
incompleto, adicionalmente las empresas prestadoras de telefonfa movil, anaden anexos que modifican
la esencia del contrato modelo; lo que ha permitido encontrar vacios en tal formato, que empeora con

el desconocimiento del consumidor al momento de aceptar la relaciéon contractual.

Por lo anterior, cuando se habla de publicidad esto no rechaza la publicidad contractual, por el
contrario, es indispensable al celebrar contratos en los servicios de telefonia celular, su informacioén
debe ser tan publica y clara que no exista duda de las ventajas y desventajas que estd adquiriendo el
usuario, logrando tanta luminosidad, que aun conociendo lo negativo se decida afrontarlas como
consumidor, en donde ademas, se brinden las soluciones efectivas dado el caso de presentarse lo que

pueda afectar al usuario.

Aqui es de senalar que la misma CRC respalda al consumidor a la hora de acceder a el contrato
celebrado con la entidad, pero en la realidad en muchas ocasiones ni al propio contrato se puede
acceder como se ha evidenciado en el desarrollo de esta investigacion. Falencia que atn se percibe. En
resumidas cuentas, la parte contractual debe reflejar ese deber de informacion y publicidad suficiente
y totalmente entendible que evidencie las obligaciones de los usuarios, pero también la de los
proveedores, y los derechos correspondientes, es decir, lo que se ha establecido por parte de la CRC
respecto a la contratacién, pero en todo su esplendor para poder hacer efectiva la mejor eleccion para

el usuario.

4. RECOMENDACION DEL CLAUSULADO GENERAL

En el presente documento se ha encontrado unos puntos importantes para garantizar el derecho de
informacién y de la libre escogencia, los cuales se encuentran bien descritos dentro de las resoluciones
emitidas por la Comisién Reguladora de Comunicaciones, pero no se encuentran claramente expresas
en el formato de modelo tnico de prestacion de servicios moéviles, contrato propuesto por la misma
entidad, en otras palabras, el formato de contrato obligatorio se encuentra incompleto. Se considera
que si bien es cierto que las resoluciones existen y son favorables con el usuario, pues estas no se
encuentran plasmadas de tal manera que sea facil acceder a ellas en el momento de contratar, por lo
cual se pueden presentar vulneraciones, ya que el usuario confia que el contrato propuesto por la CRC

contiene todo lo necesario para garantizar su proteccion: Sin embargo lo que ocurre en la realidad es
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la existencia de vacios clausulares, que se agrava con la falta de conocimiento del consumidor al

momento de aceptar el contrato.

A continuacién se expondra un clausulado contractual que unifica los requisitos normativos de las
resoluciones emitidas por la CRC, la 3066 de 2011 “Por la cual se establece el Régimen Integral de Proteccion
de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones”, 4444 de 2014 ‘por la cual se probibe el
establecimiento de clansulas de permanencia minima en los servicios de comunicaciones moviles, y se dictan otras
disposiciones’, la 4625 de 2014 ‘por la cual se establecen los modelos del contrato sinico y de las condiciones generales,
de prestacion de servicios provistos a través de redes moviles; se modifica la Resolucion CRC 3066 de 20717, la 5111
de 2017 Por la cual se establece el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de
Communicaciones, se modifica el Capitulo 1 del Titulo 11 de la Resolucion CRC 5050 de 2016’y la Resolucion 6242
de 2021 Por la cual se establecen medidas para digitalizar el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Usuarios
de Servicios de Comunicaciones, se modifica la Resolucion CRC 5050 de 2016°, en donde todas confluyen en un
objetivo claro, unico y principal, que es salvaguardar el derecho de informacién y la libre escogencia

de los usuarios en los contratos de telefonia mévil pospago.

Propuesta de clausulado

Comision de Regulacién de Comunicaciones CRC
Republica de Colombia CONTRATO DE SERVICIOS MOVILES POSPAGO

a. Partes: b. Setvicios contratados.
El nombre o razén social del proveedor.
Domicilio principal

Nombrte usuatio

Domicilio del usuatio

c. Precio y forma de pago.
d. Plazo maximo y condiciones para el inicio de la prestacion del
servicio.

1. El operador debe iniciar la prestacion del servicio como méximo

1. Modificacion de tarifa: los incrementos tarifarios anuales y los dentro de los 15 dias habiles siguientes a que el usuario contrate el
periodos de facturacién mismo, salvo eventos de fuerza mayor, caso fortuito, o aquéllos que

2. El usuario deberd ser informado del incremento por la misma via impidan la instalacién por causa del usuatio. Este término podra ser

en que recibe su factura, al menos 5 dias habiles antes de la
finalizacion del periodo de facturacién, inmediatamente anterior
al periodo en que serd aplicada la modificacion. 2
3. En caso de que la nueva tarifa no se ajuste a sus necesidades o
posibilidades, el usuario podra terminar el contrato, pagando las
sumas que adeude.
4. Cualquier incremento en la tarifa por fuera de lo establecido en el
contrato, sin la autorizacién del usuatio, le dat la posibilidad de
terminar el contrato.

modificado por mutuo acuerdo, deberd constar en documento
separado del contrato.

Si el operador no inicia la prestacion en este tiempo, el usuario puede
pedir la restitucion de la suma de dinero que haya pagado, los cuales
serian devueltos cinco (5) dias habiles siguientes a la respuesta de la
solicitud y la terminacién del contrato que celebro.
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f. Obligaciones del proveedor.

Antes de suscribir el contrato, el operador debera informar al usuario los principales factores que limitan la velocidad efectiva que puede experimentar el
usuario, diferenciando aquellos sobre los que tiene control el operador y los que son ajenos al mismo. Por lo cual se obliga a prestar los servicios de
telecomunicaciones en los términos del contrato.

El operador le deberd informar las condiciones y testricciones de la promocién u oferta, y almacenara esta informacion, por lo menos por 6 meses, para
que el usuatio pueda consultarla en cualquier momento. Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario a través de cualquiera de
los mecanismos de atencion, obligan al operador a cumplirlas.

No se podran incluir disposiciones que:

Eliminen o limiten la responsabilidad de los operadores.

Limiten el derecho del usuario a elegir libremente los operadores, planes, servicios y equipos; o establezcan acuerdos de exclusividad.

Permitan que el operador termine el contrato unilateralmente por causa distinta al incumplimiento del usuario o al vencimiento del plazo del contrato,
casos en los cuales el operador informara al usuatio con una antelacién minima de 5 dias hdbiles y de 1 mes, respectivamente.

Impliquen la renuncia a alguno de los derechos como usuatio.

Otorguen al operador plazos adicionales a los dispuestos en este la CRC o en cualquier otra norma, o contrarien los plazos aqui definidos.
Impidan que el usuario termine el contrato o sea indemnizado cuando el operador incumpla sus obligaciones.

Permitan el cobro de sanciones, compensaciones o indemnizaciones cuando el usuario dé por terminado el contrato.

En los contratos de prestacién de servicios méviles no se pueden pactar clausulas de permanencia minima.

Inviertan la carga de la prueba en perjuicio del usuatio.

Presuman cualquier manifestacion de voluntad por parte del usuatio.

Incluyan el pago de intereses no autorizados legalmente.

Cuando en el contrato o en cualquier otro documento que susctiba el usuario, se encuentre alguna de estas disposiciones o cualquiera prohibida por el
Estatuto del Consumidor, las mismas no tendran efecto alguno.

h. Derechos del proveedor

i. Plan contratado y condiciones para la Modificacion

A prestar los servicios y suministrar los bienes de que trata este
contrato. _(descripcion explicita)
A cobrar los bienes y servicios que presta, y los que acuerde cobrar
con el usuario, incluidos los cargos por conexion, cargos fijos, cargos
por concepto de reconexion, impuestos, mora y demds cargos a que

haya lugar.

A facturar y cobrar los bienes y servicios prestados por otros El usuario tiene derecho a modificar en cualquier momento el plan a través
operadores y por terceros con los cuales se haya celebrado convenio del cual le son prestados los servicios contratados. El nuevo plan le sera
para el efecto. prestado en el periodo de facturacion siguiente al cual presente la solicitud
A que se le paguen oportunamente los bienes y servicios contratados de modificacion. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles
en el presente contrato. antes del corte de facturacion. Si se presenta la solicitud con una antelaciéon
A suspender el servicio contratado, en los términos establecidos en menor, la modificacién se daré en el siguiente periodo de facturacion.

este contrato y conforme a la normatividad aplicable. Cuando las modificaciones al contrato sean acordadas con el usuatio, a mas
A terminar el Contrato, segtin lo dispuesto en la ley y en este contrato. | tardar durante el periodo de facturacion siguiente a aquel en que se
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s A efectuar el cobro judicial o extrajudicial de las obligaciones a su

favor.
8. A fijar tarifas conforme a las normas vigentes.
j- Suspensiéon
1. Ante robo o pérdida del equipo terminal mévil, el usuario deberd

comunicarse con el operador para que este ultimo haga el registro
pertinente. Serd potestad del usuario solicitar o0 no la suspension del
setvicio.

2. FElusuario puede solicitar la suspension del servicio hasta por 2 meses,
continuos o discontinuos, durante el transcurso de cada afio calendario,
a su eleccion. Para esto debe presentar la solicitud antes del inicio del
ciclo de facturacion que desea suspender.

3. Enelevento en que en la solicitud no se indique el término por el cual
se solicita la suspensién temporal del servicio, se entenderd que el
mismo corresponde a 2 meses consecutivos.

1. Causales y consecuencias de incumplimiento del usuatrio.

El operador solo podra terminar el contrato unilateralmente cuando:

il, El usuatio no dé cumplimiento a sus obligaciones, el operador
informara al usuario con una antelacién minima de 5 dias habiles.
2o Al vencimiento del plazo contractual, caso en el cual el operador

informara al usuario con una antelaciéon minima de 1 mes.

efectuaron, el operador le entregara copia del contrato en medio fisico o
electrénico (segun el usuario elija) con los ajustes que tengan lugar

k. Terminacion.
1.  El usuario que celebré el contrato puede terminarlo en cualquier
momento a través de cualquiera de los medios de atencién al usuario
2. Para esto debe presentar la solicitud al menos 3 dias habiles antes del
corte de facturacion, sin que el operador pueda oponerse, solicitarle que
justifique su decision, ni exigirle documentos o requisitos adicionales.
3. Sise presenta la solicitud con una antelacién menor, la terminacién del
servicio se dard en el siguiente periodo de facturacion.
4, La solicitud, debe ser almacenada por el operador, para que el usuario
la consulte cuando asi lo requiera.

m. Causales y consecuencias de incumplimiento del proveedor.

1.  El usuario podrd encontrar las 4reas geograficas en que existe
cubrimiento de los operadores de servicios méviles, a través de mapas
de cobertura disponibles en sus paginas web. Si el setvicio no es
prestado en las areas informadas por el operador, el usuario podra dar
terminacion al contrato, a efectos de lo cual el operador estard en la
obligacién de hacer devolucién de los pagos realizados por el usuario.

2. Incremento en la tarifa por fuera de lo establecido en el contrato, sin la
autorizacién del usuario, le dard la posibilidad de terminar el contrato.

)

n. Tramite de peticiones, quejas y recursos —PQRs-.
El usuario tiene derecho a presentar una PQR (peticion, queja/reclamo o recurso) ante su operador en cualquier momento, sin que este tltimo
pueda imponer alguna condicién, y a través de cualquiera de los medios de atencién (salvo que la respectiva interaccion objeto de PQR haya
migrado a la digitalizacién y se le haya informado previamente al usuario), asi el servicio se encuentre suspendido. En todo caso el usuario siempre
podri presentar su PQR a través de la linea de atencion telefonica.
No se requiere intervencion de un abogado o de presentacion personal, asi como tampoco documentos autenticados.
Por cualquier medio fisico o electrénico el operador le informara al usuario, la constancia de la presentacién de su PQR y un Cédigo Unico
Numérico —CUN-, el cual serd el nimero que identifica el tramite, incluso durante el recurso de apelacion ante la Superintendencia de Industria y
Comercio -SIC-.
El operador dara respuesta a la PQR dentro de los 15 dias habiles siguientes a su presentacion, a través de un canal digital En caso que el operador
requiera practicar pruebas, le comunicara esta situacién al usuario, argumentando las razones por las cuales se requieren practicar, caso en el cual
tendra 15 dias habiles adicionales para dar respuesta a la PQR.
Si el usuario no recibe respuesta dentro de este término, se entiende que la PQR ha sido resuelta a su favor. Ocutrido lo anterior, el operador debe
hacer efectivo lo que el usuario ha solicitado dentro de las 72 horas siguientes. Sin embargo, el usuario puede exigir de inmediato que el operador
haga efectivo los efectos de dicho silencio.
Los operadores no pueden exigir el pago de la factura como requisito para la recepcion, atencion, tramite y respuesta de las PQR. En todo caso el
usuatio cuenta con 6 meses contados a partir de la fecha del pago oportuno de su factura para presentar cualquier PQR relacionada con los
conceptos incluidos en dicha factura.
Cuando el operador no resuelva a favor del usuario la peticion o queja, que ha presentado el usuario (en relacién con actos de negativa del contrato,
suspension del servicio, terminacién del contrato, o corte y facturacion); tiene derecho a solicitar dentro de los 10 dias habiles siguientes a que le
sea notificada la decision, que el operador revise nuevamente su solicitud (lo cual se llama recurso de reposicion).
En caso que el operador insista en su respuesta total o parcialmente, la PQR serd remitida a la Superintendencia de Industria y Comercio —SIC-,
pata que decida al respecto (lo cual se llama recurso de reposicion y en subsidio de apelacion).
En el momento en que el operador dé respuesta a la PQR debera informarle al usuario, el derecho que tiene de presentar recurso de reposicion y
en subsidio de apelacion.
El usuario puede presentar el recurso de reposicion a través de cualquiera de los medios de atencion
p- Procedimiento de compensacion por falta de disponibilidad del
servicio.
El usuario de los servicios de telefonia, tiene derecho a recibir una

o. Cesion.

1.  Debe informar a su operador por escrito, su intencién de ceder el
contrato a un tercero acompafado de la aceptacion de dicho tercero.

2. Eloperador dari respuesta a su solicitud dentro de los 15 dias hbiles
siguientes, s6lo podra ser rechazada por las siguientes razones:

a. Cuando no cumpla con los requisitos, en el cual el operador le debe indicar

claramente los aspectos que debe corregir.

b. Cuando el tercero al cual se va ceder el contrato, no cumpla con las

condiciones minimas requeridas para asegurar el cumplimiento de las

obligaciones del contrato.

c. Cuando por razones técnicas no sea posible la prestacion del setvicio.

3.Si el operador acepta la cesion del contrato, el usuario cedente queda

liberado de cualquier responsabilidad a partir de dicho momento.

q. Mecanismos obligatorios de atencién al usuatio.
El usuario puede acceder de forma gratuita a cualquier medio de atencién, en
cualquier momento (salvo las oficinas fisicas y la linea telef6nica).

compensacion automatica por falta de disponibilidad en la prestaciéon de los
servicios, de acuerdo con las condiciones descritas en el Anexo 2.1 del Titulo
de Anexos de la Resolucion CRC 5050 de 2016, bajo las siguientes reglas:

1. Ante la falta de continuidad del setvicio, el usuario recibira una
compensacién automatica por el tiempo en que el mismo no estuvo
disponible.

2.  La compensaci6n automitica por parte del operador no limita el

derecho del usuario de presentar en cualquier momento una PQR
(peticion, queja/reclamo o recurso) a través de los distintos medios de
atencioén por falta de disponibilidad de los servicios que ha contratado,
incluyendo la inconformidad con el tiempo que le fue compensado.

3. Cuando a pesar de haber pagado la factura oportunamente, el operador
suspende el setvicio, el usuario tiene derecho a ser compensado por el
tiempo que dute la suspension, de acuerdo con la Res 5050 de 2016

4.  Cuando se presenten eventos de fuerza mayor o caso fortuito, que
impidan que el setvicio sea prestado, el operador no puede cobrar por
el tiempo en que el servicio fue interrumpido, asi como tampoco
procedera compensacion por indisponibilidad del servicio.

r. Informacion al usuario en materia de proteccion de los datos
personales y tratamiento de la informacién ante el reporte a los bancos
de datos.

El usuario autoriza SI___ NO, al operador para que,
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u. Informacion sobre riesgos de la seguridad de la red y forma de
prevenitlos.

Los operadores tienen la obligacién de hacer uso de herramientas tecnoldgicas
adecuadas para prevenir que se cometan fraudes al interior de sus redes y debe
hacer controles periédicos respecto a la efectividad de estos mecanismos.
Cuando el usuario presente una PQR (peticion, queja/reclamo o recurso) que
pueda tener relaciéon con un presunto fraude, el operador debe investigar sus
causas; y en caso de que determine la no existencia de un fraude, le debe
demostrar al usuario las razones por las cuales no procede su PQR (peticion,
queja/ reclamo o recurso).

s. Prohibiciones y deberes en relacién con el tratamiento de los
contenidos ilicitos.

El usuario no podra:

a) Alojar en su propio sitio imagenes, textos, documentos o archivos
audiovisuales que impliquen directa o Indirectamente actividades sexuales
con menores de edad.

b) Alojar en su propio sitio material pornografico, en especial en modo de
imagenes o videos, cuando existan indicios de que las personas fotografiadas
o filmadas son menores de edad.

<) Alojar en su propio sitio vinculos o "links", sobre sitios telematicos que
contengan o distribuyan material pornografico relativo a menores de edad.

Sin perjuicio de la obligacién de denuncia consagrada en la ley para todos los
residentes en Colombia, el usuario debera:

2) Denunciar ante las autoridades competentes cualquier acto criminal contra
menores de edad de que tengan conocimiento, incluso de la difusion de
matetial pornografico asociado a menores.

b) Combatir con todos los medios técnicos a su alcance la difusion de
material pornogtafico con menores de edad.

) Abstenerse de usar las redes globales de informacién para divulgacion de
matetial ilegal con menores de edad.

d) Establecer mecanismos técnicos de bloqueo por medio de los cuales los
usuatios se puedan proteger a si mismos o a sus hijos de material ilegal,
ofensivo o indeseable en relacién con menores de edad.

El incumplimiento de estas prohibiciones y deberes acarreara las sanciones
previstas en la ley 679 de 2001 y en el decreto 1524 de 2002, o en sus
modificaciones.

v. Fecha de vencimiento del periodo de facturacion.
a. El usuario recibird su factura como minimo 5 dfas hébiles antes

de la fecha de pago.

b.  Elusuario decidira si quiere recibir la factura a través de medio
fisico o electrénico.

c.  En cualquier momento el usuario podri solicitar informacién
detallada  de  perfodos  de  facturacién  especificos

(correspondientes a los 6 periodos anteriores), sin ningtin costo,
a través de la linea de atencion telefénica.

d.  El periodo de facturaciéon corresponde a 1 mes. La factura
correspondiente a dicho periodo le serd entregada al usuario en
el petiodo de facturacion siguiente.

e.  Cuando los consumos correspondan a la prestacion de servicios
en los cuales participen terceros operadores (ej: larga distancia,
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Sin embargo, si se demuestra que el usuario actu6 diligentemente en el uso del
servicio contratado, no habri lugar al cobro de los consumos objeto de
reclamacion.

El usuario podra utilizar equipos homologados, cuando dicha homologacién
sea obligatoria de acuerdo con lo establecido por la Comision de Regulacion
de Comunicaciones, o equipos que no requieran homologacién pero que en
todo caso no pongan en riesgo la seguridad de la red o la eficiente prestacion
del servicio.

x. Portabilidad numérica

llamadas méviles desde fijo, roaming internacional, contenidos y
aplicaciones), el operador debe facturar este consumo maximo
dentro de los 3 periodos de facturacién siguientes.

Si el operador no ha podido generar la factura, deberd
comunicarle al usuario el nuevo plazo para hacer el pago, el cual
no puede ser inferior a 10 dias habiles contados a partir de la
fecha en que le sea enviada la nueva comunicacién. En este caso
el operador no puede suspender el servicio ni cobrar intereses.
Los operadores no podrin cobrar servicios no prestados, ni
tarifas ni conceptos diferentes a los informados y aceptados
previamente por el usuario, o previstos en las condiciones de los
contratos.

El numero le pertenece al usuario y se lo puede llevar a cualquier operador
que desee. Para conocer y activar este procedimiento, acérquese al operador
al cual se desea cambiar. El le hara el tramite el cual tiene una duracién de un
dia.

Aceptacion de contrato mediante firma o cualquier otro medio valido

CC.

Fuente: elaboracién propia con base en lo revisado y analizado en el presente trabajo y en resoluciones de la SIC.
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