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RESOLUCIÓN NÚMERO 83165 DE 2022 

 
(25/11/2022) 

 
“Por medio de la cual se decide de fondo una investigación administrativa” 

    
Radicación: 20-178284 
 

 
EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCIÓN DE USUARIOS DE SERVICIOS DE 

COMUNICACIONES 
 

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

 
CONSIDERANDO 

 
PRIMERO. Que la Dirección de Investigaciones de Protección de Usuarios de Servicios de 
Comunicaciones de esta Superintendencia de Industria y Comercio (en adelante la Dirección), 
tuvo conocimiento de tres (3) quejas1 en contra de la sociedad COLOMBIA 
TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC (en adelante MOVISTAR, la investigada y/o el 
proveedor), identificada con NIT. 830.122.566-1, en las cuales los usuarios manifestaron que el 
proveedor presuntamente incurrió en publicidad engañosa en el ofrecimiento de planes de datos 
pospago con el servicio de NETFLIX incluido a partir de $75.990 y $99.990. 
 
SEGUNDO. Que con base en los hechos expuestos, la Dirección en ejercicio de su función de 
supervisión y vigilancia, el 13 de octubre de 20202 realizó un informe de monitoreo al sitio web del 
proveedor MOVISTAR3, con la finalidad de consultar la oferta denominada “NETFLIX incluido en 
planes desde $99.990” con vigencia del 16 al 30 de junio de 2020, por medio de la cual se advirtió 
que el proveedor presuntamente ofertó el beneficio de NETFLIX incluido para clientes nuevos y 
actuales que adquieran planes iguales o mayores a $99.990. 
 
TERCERO. Que con ocasión de las quejas mencionadas en el considerando primero, la Dirección 
requirió a la investigada en cada uno de radicados4, con el fin de que se pronunciara frente a los 
hechos objeto de cada una de las denuncias, e informara y allegara entre otras cosas: (i) copia del 
contrato de prestación de servicios; (ii) la vigencia, así como la entrada y salida de la oferta que 
promocionó y publicitó; (iii) los términos y condiciones de la oferta con NETFLIX incluido; (iv) las 
piezas publicitarias, así como los medios a través de los cuales publicitó y dio a conocer la oferta; 
(v) fecha de activación del beneficio y estado actual de los servicios; (vi) copia de las facturas 
emitidas; y, (vii) si aplicó ajustes en la facturación de los servicios. 
 
A su turno, el 27 de octubre de 20205, esta Dirección en uso de sus facultades legales y 
reglamentarias requirió al proveedor, con el fin de que informara y allegara lo siguiente: (i) las 
condiciones que deben cumplir tanto usuarios antiguos como nuevos para acceder a la oferta y 
promoción denominada -NETFLIX incluido en tu plan ilimiDatos-; (ii) término de vigencia de la 
oferta y promoción señalada; (iii) número de usuarios que han accedido a la oferta desde el 16 de 
junio de 2020 y las condiciones del plan vigente para la fecha de la activación de la promoción; 
(iv) en qué consiste la actualización de códigos, especificando las condiciones para que apliquen 

 
1 Radicado No. 20-178284 del 16 de junio de 2020 del usuario xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx. Radicado No. 20-250846 del 24 de julio de 2020 del usuario 
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx, y radicado No. 21-198696 del 13 de mayo de 2021 de la usuaria xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx. 
2 Radicado No. 20-178284- -00005-0000 
3 Consulta realizada en https://www.observer-telco.co/ y en la página web del operador. 
4 Radicado No. 20-178284- -00002 del 25 de agosto de 2020, radicado No. 20-250846- -00002 del 16 de septiembre de 2020 y radicado No. 21-
198696-00003 del 9 de julio de 2021 
5 Radicado No. 20-401299- -0 

https://www.observer-telco.co/
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y allegar, si los hubo, el soporte de las piezas en las que se les informó a los usuarios de la 
necesidad de realizar la citada actualización. Así mismo, explicar por qué la actualización de los 
códigos implica un cambio de plan por uno de mayor valor; (v) la forma en que se realiza la 
activación de la promoción, si es un proceso de autogestión y si para su activación se debe 
ingresar la información de algún método de pago; (vi) las peticiones, quejas/reclamos y recursos 
que han presentado los usuarios a través de cada uno de sus medios de atención a la promoción 
en desarrollo -NETFLIX incluido en tu plan ilimiDatos- desde el 16 de junio de 2020 a la fecha del 
requerimiento. 
 
CUARTO. Que la sociedad MOVISTAR radicó respuesta para cada uno de los requerimientos6 de 
información mencionados anteriormente en los siguientes términos: 

 
i. En respuesta al radicado No. 20-401299- -00002-0000 del 11 de noviembre de 2020, 

manifestó que “(…) la oferta inició el día 16 de junio 2020 y aún se encuentra vigente a la fecha de 
respuesta del requerimiento que nos ocupa. Los términos y condiciones se encuentran publicados 
adicionalmente en la página web https://www.movistar.co/pospago.” 

 
ii. Aportó las piezas publicitarias publicadas con vigencia al mes de noviembre de 2020, junto 

con los términos y condiciones para la oferta objeto de investigación. 
 

iii. Allegó una base de PQR denominada “Req 20-401299 – NETFLIX F4” con un total de 660 
registros. 
 
QUINTO. Que la Dirección tuvo conocimiento de doce (12) quejas7 en contra de MOVISTAR, a 
través de las cuales los usuarios manifestaron su inconformidad porque presuntamente el 
proveedor habría activado, facturado y cobrado sin previa autorización los servicios 
complementarios por suscripción de NETFLIX. 
 
SEXTO. Que teniendo en cuenta los hechos expuestos en las denuncias mencionadas y en 
ejercicio de sus facultades legales, la Dirección requirió8 a la sociedad MOVISTAR, con el fin de 
que informara y allegara la siguiente información: (i) copia de los contratos de prestación de los 
servicios debidamente suscritos por los usuarios; (ii) si los planes contratados por los usuarios 
incluían el servicio de NETFLIX; (iii) fecha de activación y corte de facturación del servicio 
NETFLIX; (iv) estado de cuenta detallado; (v) copia de las facturas emitidas desde la fecha de 
activación de la suscripción; (vi) estado actual del servicio de suscripción a NETFLIX; (vii) soporte 
de los ajustes de facturación; (viii) informe de PQR presentadas por los usuarios, entre otras. 
 
SÉPTIMO. Que la sociedad MOVISTAR radicó respuesta para cada uno de los requerimientos9, 
para lo cual allegó la información solicitada por esta Entidad como lo son: contratos, facturas 
emitidas, el detalle de la facturación de los usuarios de servicios de telecomunicaciones y 
pantallazos de la activación del servicio. 
 
OCTAVO. Que el 30 de agosto de 2021 bajo radicado No. 21-344229- -0 la Dirección en uso de 
sus facultades legales y reglamentarias, requirió de manera oficiosa a MOVISTAR lo siguiente: 
 
i) Informe y especifique los términos y condiciones en las que un usuario puede acceder a los 
servicios adicionales de NETFLIX y, cual es el medio para hacerlo. Allegue los soportes 
correspondientes. 

 
6 Radicado No. 20-178284- -00003-0000 del 8 de septiembre de 2020; 20-250846- -00003-0000 del 1 de octubre de 2020; 21-198696- -5 del 26 de 
julio de 2021 y 20-401299- -00002-0000 del 11 de noviembre de 2020. 
7 Radicado No. 273828; radicado No. 21- 367146; radicado No. 21- 212351; radicado No. 21-283291; radicado No. 21-288369; radicado No. 21-
290858; radicado No. 21-273185; radicado No. 21-264117; radicado No. 21-268118; radicado No. 21-311507; radicado No. 21-389972; radicado No. 
21-457291. 
8 Radicados No. 21-273828- -5 del 10 de septiembre de 2021, 21-212351- -3 del 2 de julio de 2021, 21-283291- -2 del 30 de agosto de 2021, 21- 
288369- -2 del 30 de agosto de 2021, 21-290858- -2 del 30 de agosto de 2021, 21-273185- -5 del 19 de agosto de 2021, 21-264117- -2 del 3 de agosto 
de 2021, 21-268118- -1 del 16 de julio de 2021, 21-311507- -1 del 1 de septiembre de 2021, 21-273828- -3 del 30 de agosto de 2021, y 21- 212351- -1 
del 18 de junio de 2021. 
9 Radicados No. 21-283291- -4 del 13 de septiembre de 2021, 21-288369- -4 del 13 de septiembre de 2021, 21-290858- -4 del 13 de septiembre de 
2021, 21-273185- -7 del 2 de septiembre de 2021, 21-264117- -4 del 18 de agosto de 2021, 21-268118- -3 del 2 de agosto de 2021, 21-311507- 4 del 
10 de septiembre de 2021, 21-273828- -5 del 10 de septiembre de 2021 y 21-212351- -3 del 2 de julio de 2021. 

https://www.movistar.co/pospago
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ii) Informe las promociones ofertadas entre el 1 de enero y el 21 de julio de 2021, las cuales 
incluyan el servicio adicional de NETFLIX, especificando si son de servicio móvil o fijo, así como el 
término de vigencia de la mismas. Allegue los soportes correspondientes. 
 
iii) Explique de manera detallada la forma de activación de los servicios adicionales por parte de 
los usuarios. Al respecto deberá allegar los soportes del trámite de por lo menos 30 solicitudes de 
activación del servicio de NETFLIX, en los cuales conste la autorización dada por el usuario. Si la 
misma se realizó mediante la línea de atención al cliente, deberá allegar la grabación de la 
llamada en formato mp3 sin codificar. 

 
iv) En caso de que el proceso de activación del servicio adicional de NETFLIX sea de autogestión, 
explique el proceso que debe adelantar el usuario para el efecto y, allegue los soportes 
correspondientes, de por lo menos treinta (30) procesos realizados de esta manera. 
 
v) Informe cuántas peticiones, quejas/reclamos y recursos han presentado los usuarios, desde 1 
de enero a 31 de julio de 2021, a través de los medios de atención dispuestos, por temas 
relacionados con el cobro del servicio adicionales (especificando claramente el servicio), el cual 
deberá indicar como mínimo – si se trata de una petición, queja/reclamo o recurso, el número del 
CUN, la causal o motivo, el nombre e identificación del usuario, resumen de la petición, 
queja/reclamo o recurso y, la respuesta brindada a la PQR, especifique la causal. Allegue soporte 
en formato Excel editable. 
 
vi) Indique si con ocasión de las peticiones, quejas/reclamos y recursos presentados por los 
usuarios, en atención a la activación de servicios adicionales, especialmente por NETLIX, ha 
realizado ajustes a la facturación, entre el 1 de enero al 31 de julio de 2021. Allegue soporte en 
formato Excel editable especificando el nombre e identificación del usuario, los meses ajustados y 
el valor total. 
 
NOVENO. Que el 14 de septiembre de 202110 MOVISTAR radicó respuesta al requerimiento de 
oficio en los siguientes términos: 
 
Respecto del proceso de activación del servicio NETFLIX manifestó que: 
 

“(…) para acceder a los servicios de NETFLIX, los usuarios que cuentan con servicios 
móviles realizan el procedimiento a través de la App “Mi Movistar”. En el caso de los 
usuarios de la operación fija, el proceso se realiza desde Movistar Play, que es un sitio 
seguro en la página web de la Compañía en el que los usuarios pueden gestionar sus 
servicios, previo registro por parte de cada usuario”. 
 

Indicó que: 
 

“(…) los clientes pueden contar con el servicio de NETFLIX incluido en su plan de 
servicios, o facturado en forma independiente. Esto aplica para clientes de servicios fijos 
como de servicios móviles. 
 
De esta manera, y por tratarse de un servicio que se activa por autogestión del cliente, la 
constancia de autorización es la conducta inequívoca del usuario al efectuar el proceso 
de activación. (…). 
 
Al respecto se informa que el servicio de NETFLIX con cargo en la factura o incluido en 
el plan de servicios (de acuerdo con la oferta que adquiere el cliente), puede ser activado 
por todos los clientes que tengan un servicio Pospago. La activación de NETFLIX se 
lleva a cabo en su totalidad por autogestión del cliente desde Mi Movistar, de esta 
manera se indica que dicha activación no se puede realizar a través de canal de 
atención”. 

 

 
10 Radicado No. 21-344229- -00002-0000. 
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Adicionalmente mencionó que en el link https://www.movistar.co/NETFLIX, se encuentra el paso a 
paso para realizar la activación del servicio NETFLIX. 
 
Así mismo, aportó un archivo Excel denominado “Anexo No. 3 – 30 Solicitudes de activación”, por 
medio del cual pretendía demostrar los soportes de activación para diferentes usuarios en 
modalidad de servicio fijo y móvil. 
 
Finalmente, MOVISTAR allegó un archivo Excel denominado “Anexo No. 4 – Archivo PQR”, por 
medio del cual se encuentra un total de 39.977 registros de los cuales 7.549 corresponden a PQR 
relacionadas con el servicio NETFLIX. A continuación, se sustraen y enuncian 468 registros 
atendidos favorable y desfavorablemente por el proveedor, en donde esta Dirección advirtió lo 
siguiente: 
 

 
Tabla No. 1 – Filtro Base de PQRs 

Fuente: Elaboración propia de la SIC. Radicado No. 21-344229- -00002-0000 del 14 de septiembre de 2021 

 
De la anterior tabla se observa que existen 468 reclamaciones presentadas en el período del 1 de 
enero al 31 de julio de 2021, en las cuales los usuarios niegan haber activado el servicio de 
NETFLIX con el operador MOVISTAR. 
 
DÉCIMO. Que la Dirección tuvo conocimiento de una (1) queja asociada al radicado No. 21-
283140- -00000-000 del 16 de julio de 2021, presentada por la señora XXXXXXXXXXXXX 
XXXXXXXX, en contra de MOVISTAR, por presunta publicidad engañosa, al haber ofertado la 
promoción de tres (3) meses sin costo del servicio Amazon Prime sin realizar la activación para su 
uso. 
 
DÉCIMO PRIMERO. Que en uso de sus facultades legales esta Dirección el 30 de agosto de 
2021, bajo el radicado No. 21-283140- -2, realizó un requerimiento de información al proveedor de 
servicios MOVISTAR, solicitando lo siguiente:  
 
(i) Copia del contrato y/o grabación de la suscripción para el servicio de Amazon Prime 
debidamente suscrito por la usuaria. Si la contratación se realizó mediante la línea de atención al 
cliente, deberá allegar la grabación de la llamada en formato mp3 sin codificar.  
 
(ii) Informe las condiciones del beneficio de tres (3) meses sin costo del servicio Amazon Prime 
ofrecido a la usuaria, especificando las fechas del beneficio, a partir de cuando aplicaba, 
condiciones y requisitos de activación. Allegue los soportes que pretenda hacer valer.  

https://www.movistar.co/netflix
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(iii) Informe si el plan adquirido incluía el servicio de Amazon Prime y si tenía un costo adicional 
para la usuaria, especifique el valor. Allegue los soportes que pretenda hacer valer.  
 
(iv) Informe fecha de activación y fecha de corte de facturación del servicio Amazon Prime 
contratado por la usuaria. Allegue los soportes que pretenda hacer valer.  
 
(v) Aporte copia de las facturas emitidas desde la fecha de activación del servicio a la fecha del 
presente requerimiento.  
 
(vi) Estado actual del servicio de suscripción a Amazon Prime; en caso de encontrarse cancelado 
informar fecha de la desactivación. Aporte los soportes que pretenda hacer valer.  
 
(vii) Soporte de los ajustes de facturación o compensación realizadas a favor de la usuaria 
discriminando mes a mes en caso de haberse efectuado.  
 
(viii) Trámite impartido para la PQR CUN 443321101124659942, allegando copia del radicado, de 
la respuesta emitida y de la correspondiente notificación;  
 
(ix) Informe de las peticiones, quejas/reclamos y recursos adicionales presentados por la usuaria 
a través de cada uno de los medios de atención relacionados con los hechos objeto de la 
denuncia con su respectivo CUN, allegando copia del radicado, de la respuesta emitida y de la 
correspondiente notificación. Aporte Excel editable. 
 
DÉCIMO SEGUNDO. Que el 13 de septiembre de 2021 bajo radicado No. 21-283140- -4, 
MOVISTAR radicó respuesta al requerimiento efectuado y aportó la información que le fue 
requerida. 
 
De la información remitida por el proveedor de servicios, se advirtió, entre otros, un archivo Excel 
denominado “Anexo No. 4 – Archivo PQR” con un total de 12.252 registros que corresponden a 
PQR relacionadas con el servicio de Amazon Prime, para lo cual esta Dirección procedió a realizar 
el análisis de las quejas y peticiones, favorables como desfavorables; en donde se encontró lo 
siguiente para una muestra de 130 registros: 
 

MOTIVO DE INCONFORMIDAD CANTIDAD 

NO SE PUEDE ACTIVAR SERVICIO 18 

NO SE ACTIVO EL SERVICIO 17 

CLIENTE PRESENTA FALLAS CON LA ACTIVACION DE AMAZON PRIME 14 

NO HA LLEGADO CORREO PARA ACTIVACION 11 

NO HA PODIDO DISFRUTAR DE AMANZON PRIME 10 

PROMOCION NO APLICADA 9 

AJUSTE POR AMAZON PRIME, PROMOCION NO APLICADA 9 

SE LE INDICA PASO A PASO PERO LE SALE ERROR 8 

SERVICIO NO CONTRATADO 6 

 NO HE PODIDO ACTIVAR MIS SERVICIOS DE MOVISTAR PLAY NI EL DE AMAZON PRIME 6 

NO HA SIDO POSIBLE RECIBIR EL SERVICIO 6 

NO TENGO INFORMACION DE COMO ACTIVAR EL SERVICIO 4 

NO SE PUEDE ACTIVAR LA CUENTA 4 

AMAZON PRIME NO FUNCIONA 3 

SERVICIO NO APLICABA PARA EL PLAN ACTIVO 2 

AMAZON PRIME NO LE PERMITE ACCEDER CON LA CUENTA 1 

LLEVO MAS DE 3 DIAS TRATANDO DE ACTIVARLO SIN EXITO 1 

LE OFRECIERON AMAZON PRIME Y SE HA COMUNICADO VARIAS VECES Y NO LO VE ACTIVADO 1 

Total general 130 

Tabla No. 2 – Filtro Base de PQRs 
Fuente: Elaboración propia de la SIC. Radicado No. 21-344229- -00002-0000 del 14 de septiembre de 2021 

 



 6 RESOLUCIÓN NÚMERO 83165 DE 2022 HOJA N.º, 

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigación administrativa” 

De la información contenida en la anterior tabla se evidencian inconformidades presentadas por 
los usuarios en relación con el servicio de Amazon Prime y que se pueden consolidar en estás 
tres grandes inconformidades: (i) inconvenientes en la activación del servicio; (ii) no recibo del 
correo para la activación del servicio y; (iii) el beneficio no aplica para el plan contratado o no se 
aplica la promoción. 
 
DÉCIMO TERCERO. Que con fundamento en la información recaudada en las denuncias 
presentadas por los usuarios, la visita de inspección y los requerimientos de información 
realizados al proveedor de servicios, la Dirección inició la correspondiente investigación 
administrativa mediante formulación de cargos a través de la Resolución No. 83523 del 24 de 
diciembre de 202111, en contra de MOVISTAR, por la presunta transgresión de las siguientes 
normas: 
 

• El numeral 2 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así como lo previsto en el numeral 
2.1.1.2.4 del artículo 2.1.1.2 y el artículo 2.1.6.1 ambos de la Resolución CRC 5050 de 201612, 
artículos 29 y 30 en concordancia con el artículo 23 de la Ley 1480 de 2011 y lo dispuesto en 
los subíndices 2.1.1., 2.1.1.1., 2.1.1.2. del numeral 2.1. del Título II de la Circular Única de la 
Superintendencia de Industria y Comercio. 

 

• Los numerales 2 y 4 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así como lo dispuesto en el 
numeral 2.1.1.2.2. del artículo 2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 y el artículo 
2.1.3.2. de la Resolución CRC 5050 de 201613. 

 
DÉCIMO CUARTO. Que el 26 de enero de 202214, en el término legal dispuesto para ello15, 
MOVISTAR presentó el escrito de descargos, aportó los medios de prueba que pretendía hacer 
valer dentro de la investigación administrativa y solicitó el archivo definitivo de la actuación. 
 
DÉCIMO QUINTO. Que la Dirección mediante la Resolución No. 11042 del 9 de marzo de 202216, 
incorporó al expediente las pruebas señaladas en los numerales 8.1. y 8.2. para efectos de decidir 
la presente investigación administrativa y decretó las pruebas trasladadas señaladas en los 
numerales 8.2.5 y 8.2.6 del mencionado acto, consistentes en: 
 

“8.2.5. Denuncias presentadas por los usuarios asociadas a los radicados No. 21-421411 
y 21- 497053, con sus respectivos anexos y complementos. 
 
8.2.6. Requerimientos de información asociados a los radicados No. 21-421411 y 21-
497053, con sus respectivos anexos y complementos”. 

 
Para ello, se concedió un término de quince (15) días hábiles a partir de la comunicación del acto 
administrativo para que el proveedor de servicios se pronunciara y aportara o solicitara las 
pruebas que pretendiera hacer valer respecto de la prueba trasladada. 
 
DÉCIMO SEXTO. Que el 31 de marzo de 202217 dentro del término otorgado para ello18, 
MOVISTAR, radicó las pruebas decretadas. 
 
DÉCIMO SÉPTIMO. Que la Dirección mediante la Resolución No. 28487 del 12 de mayo de 
202219, incorporó al expediente las pruebas aportadas en el escrito “DECRETO DE PRUEBAS 

 
11 Consecutivo No. 6 
12 Modificada por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017 
13 Modificada por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017 
14 Radicado No. 20-178284- -00044-0000 
15 Al respecto, se debe tener en cuenta que el 5 de enero de 2022, se notificó al proveedor de servicios la Resolución No. 83523 del 24 de diciembre 
de 2021, por lo cual la investigada contaba con quince (15) días hábiles para presentar los descargos y las pruebas que pretendiera hacer. Así las 
cosas, el término para presentar sus descargos venció el 27 de enero de 2022, por lo cual se concluye que la investigada presentó sus descargos 
dentro del término dispuesto para tal efecto. 
16 Consecutivo No. 45 
17 Radicado No. 20-178284- -00081-0000 
18 Al respecto, se debe tener en cuenta que el 09 de marzo de 2022, se surtió la comunicación de la Resolución No. 11042 del 09 de marzo de 2022, 
por lo cual la investigada contaba con quince (15) días hábiles para presentar pronunciamiento del Decreto de Pruebas. Así las cosas, el término para 
radicar el mismo venció el 31 de marzo de 2022. 
19 Consecutivo No. 82 
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RESOLUCIÓN N° 11042 DEL 9 DE MARZO DE 2022- RADICADO N° 20-1782842”, para efectos 
de decidir la presente investigación administrativa, declaró agotada la etapa probatoria, y corrió 
traslado al proveedor para presentar alegatos de conclusión, conforme con lo dispuesto en el 
artículo 48 del Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 
 
DÉCIMO OCTAVO. Que el 27 de mayo de 202220 dentro del término otorgado para ello21, 
MOVISTAR, radicó los alegatos de conclusión mediante los cuales reiteró los argumentos 
expuestos en su escrito de descargos, solicitó el cierre y archivo de la actuación. 
 
DÉCIMO NOVENO. Que una vez evacuadas las etapas de la investigación, corresponde a esta 
Dirección decidir la presente investigación administrativa sancionatoria conforme con lo dispuesto 
por el artículo 67 de la Ley 1341 de 200922, modificado por el artículo 28 de la Ley 1978 de 2019, 
en concordancia con el artículo 49 de la Ley 1437 de 2011 y el numeral 3 del artículo 13 del 
Decreto 4886 de 2011. 
 
Para ese fin, en primer lugar, se presentará el marco jurídico sobre el cual versa la presente 
investigación. En segundo lugar, se formulará el asunto a resolver en esta actuación 
administrativa. En tercer lugar, se analizarán los argumentos de defensa propuestos en los 
descargos y alegatos de conclusión por la investigada, haciendo una síntesis de cada uno de ellos 
y el respectivo estudio de la Dirección frente a los mismos. Por último, se presentarán las 
conclusiones de la investigación administrativa en torno a las imputaciones formuladas. 
 
19.1. MARCO JURÍDICO. 
 
19.1.1. SOBRE EL RÉGIMEN JURÍDICO DE PROTECCIÓN AL USUARIO23. 
 
En primer lugar, la Constitución Política de Colombia, establece en su artículo 2°, como fin 
esencial del Estado, promover la prosperidad general y garantizar la efectividad de los derechos 
de los consumidores: 
 

“ARTICULO 2o. Son fines esenciales del Estado: servir a la comunidad, promover la 
prosperidad general y garantizar la efectividad de los principios, derechos y deberes 
consagrados en la Constitución; facilitar la participación de todos en las decisiones que 
los afectan y en la vida económica, política, administrativa y cultural de la Nación; 
defender la independencia nacional, mantener la integridad territorial y asegurar la 
convivencia pacífica y la vigencia de un orden justo”.   
 

Por ello se creó el Régimen Jurídico de Protección a los Usuarios de Servicios de 
Comunicaciones, el cual en el artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, define que:  

 
“[e]l régimen jurídico de protección al usuario, en lo que se refiere a servicios de 
comunicaciones, será el dispuesto en la regulación que en materia de protección al 
usuario expida la CRC y en el régimen general de protección al consumidor y sus 

normas complementarias en lo no previsto en aquella” (Negrita fuera de texto). 
 
Entonces, de acuerdo con lo anteriormente expuesto, resulta claro que el régimen jurídico en 
materia de protección a usuarios de servicios de comunicaciones está compuesto no solo por el 

 
20 Radicado No. 20-178284- -00118-0000 
21 Al respecto, se debe tener en cuenta que el 13 de mayo de 2022, se surtió la comunicación de la Resolución No. 28487 del 12 de mayo de 2022, por 
lo cual la investigada contaba con diez (10) días hábiles para presentar los alegatos de conclusión. Así las cosas, el término para radicar los mismos 
venció el 27 de mayo de 2022. 
22 “ARTÍCULO 67. PROCEDIMIENTO GENERAL. Para determinar si existe una infracción a las normas previstas en esta Ley se deberá adelantar una 
actuación administrativa que estará siempre precedida de las garantías del debido proceso, el cual incluye el derecho de defensa y contradicción. A 
dicha actuación se aplicarán las reglas previstas en el Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo”. 
23 “ARTÍCULO 53. RÉGIMEN JURÍDICO. El régimen jurídico de protección al usuario, en lo que se refiere a servicios de comunicaciones, será el 
dispuesto en la regulación que en materia de protección al usuario expida la CRC y en el régimen general de protección al consumidor y sus normas 
complementarias en lo no previsto en aquella. En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestación de servicios de comunicaciones el 
derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, 
expedita y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atención de forma eficiente y adecuada en concordancia con los parámetros que defina 
la CRC. Se reconocerán, al menos, los siguientes derechos a los usuarios: (…) 2 Recibir de los proveedores, información clara, veraz, suficiente y 
comprobable sobre los servicios ofrecidos, su consumo, así como sobre los precios, de manera tal que se permita un correcto aprovechamiento de 
estos”. 
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previsto en la Ley 1341 de 2009, sus modificaciones, sino también por la regulación que expida la 
CRC, así como en lo dispuesto en el Estatuto del Consumidor y normas complementarias. 
 
La Comisión de Regulación de Comunicaciones (CRC) ha reconocido, desde la expedición del 
Régimen de Protección de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, hoy 
Resolución CRC 5111 de 2017 compilada en la Resolución CRC 5050 de 2016, la relación de 
complementariedad que tiene la regulación en materia de protección al usuario con el Estatuto del 
Consumidor, así: 
 

“Que en consonancia con lo dispuesto en el numeral 4 del artículo 2°, el artículo 7° y el 
Título VI de la Ley 1341 de 2009, el contexto legal vigente establece el marco normativo 
de protección al usuario de servicios de comunicaciones, el cual consagra la protección 
de los derechos de los usuarios como principio orientador y criterio de interpretación de la 
ley, así como algunas disposiciones que consagran derechos y obligaciones de dichos 
usuarios. No obstante, el legislador fue claro en señalar que a esta Comisión 
corresponde la función de expedir la regulación que maximice el bienestar social de los 
usuarios de los servicios de comunicaciones y, además, que el régimen jurídico de 
protección al usuario de los mencionados servicios será el dispuesto por la CRC, de 
conformidad con lo establecido en el numeral 1 del artículo 22 y el artículo 53 de la Ley 
1341 mencionada, respectivamente, destacándose la relación de complementariedad 
existente con el régimen general de protección al consumidor que se desprende de 

lo dispuesto en el artículo 53 citado24” (Destacado fuera de texto)  

 
Es así como la Comisión de Regulación de Comunicaciones en ejercicio de la facultad 
contemplada en el numeral 1 del artículo 22 de la Ley 1341 de 2009, relacionada con la 
expedición de la regulación que maximice el bienestar social de los usuarios, identificó la 
necesidad de fortalecer la regulación en relación con el deber de información adoptando para ello 
unas medidas orientadas a proteger al usuario, y cuyo contenido debe ser cumplido cabalmente 
por parte de los proveedores, en los términos y condiciones indicados en la regulación, para que 
se permita un correcto aprovechamiento de los mismos. 
 
19.1.2. SOBRE EL PRINCIPIO DE INFORMACIÓN  
 
Colombia como país miembro de la Comunidad Andina –CAN- está obligada a garantizar a través 
de la normativa interna, los lineamientos comunitarios sobre el proceso de integración y 
liberalización del comercio de servicios de telecomunicaciones, particularmente, en materia de 
protección al usuario. 
 
La Decisión CAN 897 de 2022, establece el derecho que tienen los usuarios de servicios de 
telecomunicaciones de contar con información comparable, pertinente y actualizada relacionada 
con las redes y los servicios de telecomunicaciones, y que la misma sea: i) transparente; ii) 
previa; iii) oportuna; (iv) veraz; (v) actualizada; (vi) clara; (vii) precisa; (viii) cierta; (ix) completa; 
(x) adecuada y; (xi) gratuita; entre otras, acerca de los productos y servicios ofrecidos, tarifas, 
planes tarifarios vigentes, términos y condiciones de acceso a las redes y utilización de servicios  
(numeral 2 del artículo 9). 
 
Igualmente, prescribe como obligación de los proveedores, el deber de suministrar información 
veraz, suficiente, precisa y que no induzca a error a los usuarios, respecto de los servicios, sus 
derechos y los procedimientos para solicitar su protección, la cual deberá ser adecuada y 
oportunamente difundida entre los usuarios (numeral 3 del artículo 19). 
 
En concordancia con lo anterior, el legislador en el numeral 2 del artículo 53 de la Ley 1341 de 
2009, estableció como derechos de los usuarios el de recibir información clara, veraz, suficiente y 
comprobable de los servicios ofrecidos, así:  

  
“Artículo 53. Régimen jurídico. El régimen jurídico de protección al usuario, en lo que 
se refiere a servicios de comunicaciones, será el dispuesto en la regulación que en 

 
24 Consideraciones de la Resolución CRC 3066 de 2011. 
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materia de protección al usuario expida la CRC y en el régimen general de protección al 
consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella. Se reconocerán, 
al menos, los siguientes derechos a los usuarios:  
 
(…)  
 
2. Recibir de los proveedores, información clara, veraz, suficiente y comprobable 
sobre los servicios ofrecidos, su consumo, así como sobre los precios, de manera 
tal que se permita un correcto aprovechamiento de los mismos”. (Destacado fuera 
del texto) 

 
Por su parte, la Comisión de Regulación de Comunicaciones, en el numeral 2.1.1.2.4. del artículo 
2.1.1.225 de la Resolución CRC 5050 de 201626, dispuso como principio orientador el derecho de 
los usuarios a recibir información clara cierta, completa, oportuna y gratuita de los servicios 
contratados, así: 
 

“Artículo 2.1.1.2. Este Régimen se interpretará en la forma que mejor garantice el 
desarrollo de los siguientes principios orientadores: 
 
(…) 
 
2.1.1.2.4. Información. El usuario tiene derecho a recibir información clara, cierta, 
completa, oportuna y gratuita, para que pueda tomar decisiones conociendo las 
condiciones del servicio que le es ofrecido o prestado. El usuario decidirá si quiere 
recibir la información correspondiente al servicio que le es prestado, a través de medio 
físico o electrónico. Mientras este no elija, la misma será enviada a través de correo 
electrónico, si el operador cuenta con esta información del usuario; en caso contrario 
será enviada a través de medio físico”. 

 
Adicionalmente, el Estatuto del Consumidor - Ley 1480 de 2011, también establece que los 
proveedores y productores deberán suministrar a los consumidores información, clara, veraz, 
cierta, completa, oportuna, gratuita, suficiente y comprobable sobre los productos que 
ofrezcan27, y le da carácter vinculante a las condiciones objetivas y específicas anunciadas 
en la publicidad28. 
 
De esta manera, el proveedor de servicios desde el momento en que tenga contacto con usuarios 
o potenciales clientes tiene la obligación de entregar y proporcionar información adecuada y sobre 
todo calificada, que les facilite a éstos tomar decisiones conscientes e informadas. 
 
En este orden de ideas, la relación que surge entre un proveedor de servicios de comunicaciones 
y un ciudadano, para que el primero preste al segundo los servicios a su cargo, debe prever la 
posibilidad y garantía de la información para que el usuario pueda estar enterado de las 
características de los servicios ofertados para el buen uso de los mismos, de modo que, el usuario 
pueda acceder a la información de manera fácil, ágil y sin encontrar limitantes que no le permitan 
ejercer su derecho como consumidor. 
 
Así las cosas, el catálogo de derechos que deben garantizarse, dentro del cual se encuentra el de 
recibir de los proveedores la información que cumpla con los atributos referenciados previamente, 
está desarrollado en la regulación que para el efecto expidió la Comisión de Regulación de 
Comunicaciones, esto es, la Resolución CRC 5050 de 2016, la cual dispone un conjunto de reglas 
relacionadas con la información y de cuyo texto e interpretación se desprende para los 
prestadores de servicios de comunicaciones, unas obligaciones concretas que de cara al usuario 
están llamados a garantizar cuando se encuentre de por medio información asociada a las 
condiciones en que presta sus servicios, los derechos y obligaciones de los usuarios y de éstos. 
 

 
25 Numeral modificado por el artículo 2 de la Resolución CRC 6242 de 2021 
26 Modificada por el artículo 1 de la Resolución CRC 5111 de 2011. 
27 Cfr. Artículo 23 de la Ley 1480 de 2011. 
28 Cfr. Artículo 29 de la Ley 1480 de 2011 
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En virtud de lo anterior, se reitera que las normas mencionadas establecen el deber que tienen los 
proveedores de servicios de comunicaciones de poner efectivamente en conocimiento de los 
usuarios toda la información conducente sobre los servicios y condiciones de los mismos, para 
una correcta toma de decisiones por parte de los usuarios, de manera clara, cierta, completa, 
oportuna y gratuita. 
 
19.1.3. SOBRE LA PUBLICIDAD DE LAS PROMOCIONES Y OFERTAS. 
 
Es de gran importancia recordar que la información que debe brindar el proveedor de servicios de 
comunicaciones a sus usuarios, debe ser calificada y adecuada, esto es, que contenga todos los 
atributos establecidos por el Régimen Integral de Protección de Usuarios de Servicios de 
Comunicaciones y el Estatuto del Consumidor, desde el momento del ofrecimiento de los 
mismos, asegurando con ello, que el usuario pueda tomar una decisión informada respecto del 
servicio y/o producto que le están ofreciendo. En tal sentido la publicidad de la información cobra 
gran importancia, incluso siendo objeto de desarrollo constitucional y legal. 
 
Así mismo, en lo atinente a las promociones y ofertas informadas a los usuarios por cualquier 
medio de atención, la norma es clara en el sentido que OBLIGAN AL PROVEEDOR A QUE 
SEAN CUMPLIDAS, es decir, es obligatorio que el anunciante cumpla lo que publica. 
 
Lo anterior, de acuerdo con lo establecido en el artículo 2.1.6.1 de la Resolución CRC 5050 de 
201629, el cual dispone que antes de que el usuario acepte una promoción u oferta, el operador le 
deberá informar las condiciones y restricciones de la misma, así: 
 

“ARTÍCULO 2.1.6.1. PROMOCIONES Y OFERTAS. Antes de que el usuario acepte una 
promoción u oferta, el operador le deberá informar las condiciones y restricciones 
de la misma, y almacenará esta información, por lo menos por 6 meses, para que el 
usuario pueda consultarla en cualquier momento.   
 
Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario a través de 
cualquiera de los mecanismos de atención, obligan al operador a cumplirlas.  
 
La comunicación de promociones y ofertas deberán incluir la vigencia, el precio y la 
capacidad/cantidad de los diferentes productos ofrecidos” 

 
19.1.4. SOBRE EL ESTATUTO DEL CONSUMIDOR (ARTÍCULOS 23, 29 Y 30 LEY 1480 DE 
2011). 
 
Para el caso que nos ocupa, la Ley 1480 de 2011, estableció de manera clara la información 
mínima30 que los proveedores deben suministrar a los consumidores sobre los productos que se 
les ofrezcan, lo cual es de suma importancia en el entendido que, como ya se mencionó 
anteriormente, la misma debe ser clara, veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, 
precisa e idónea, todo ello para garantizar que los usuarios tomen sus decisiones, dotados de 
información suficiente y adecuada para ese efecto. 
 
Es así como se desprende lo dispuesto en el artículo 29 de mencionada Ley: 
 

“ARTÍCULO 29. FUERZA VINCULANTE. Las condiciones objetivas y especificas 
anunciadas en la publicidad obligan al anunciante, en los términos de dicha publicidad”. 

 
Así mismo, la mencionada norma proscribe tajantemente la publicidad engañosa31, definida ella en 
la misma norma como: “Aquella cuyo mensaje no corresponda a la realidad o sea insuficiente, de 

 
29 Modificada por el artículo 1 de la Resolución CRC 5111 de 2011. 
30 “Artículo 23. Información mínima y responsabilidad. Los proveedores y productores deberán suministrar a los consumidores información, clara, 
veraz, suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idónea sobre los productos que ofrezcan y, sin perjuicio de lo señalado para los 
productos defectuosos, serán responsables de todo daño que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente información. En todos los casos la 
información mínima debe estar en castellano (…)” 
31 Artículo 30 de la ley 1480 de 2011: “PROHIBICIONES Y RESPONSABILIDAD. Está prohibida la publicidad engañosa. El anunciante será 
responsable de los perjuicios que cause la publicidad engañosa. El medio de comunicación será responsable solidariamente solo si se comprueba dolo 
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manera que induzca o pueda inducir a error, engaño o confusión32”, materia a la cual debe prestar 
especial atención cualquier proveedor de servicios de comunicaciones, so pena de ser objeto de 
sanción.  
 
19.1.5. NUMERAL 2.1 DEL TÍTULO II DE LA CIRCULAR ÚNICA DE LA SUPERINTENDENCIA 
DE INDUSTRIA Y COMERCIO 
 
En concordancia con lo anterior, y como aspectos complementarios a las normas citadas, los sub 
numerales 2.1.1, 2.1.1.1 y 2.1.1.2 del numeral 2.1. del Título II de la Circular Única de la 
Superintendencia de Industria y Comercio, establecen los elementos de la publicidad (con 
incentivos) y relaciona los casos en los que se presentaría información engañosa a los usuarios, 
de la siguiente manera: 
 

“2.1. Información al consumidor y publicidad  
 
A. De conformidad con lo señalado en la Ley 1480 de 2011, las marcas, leyendas, 
propagandas comerciales y, en general, toda la publicidad no debe inducir o poder 
inducir a error al consumidor sobre la actividad, productos y servicios y establecimientos. 
 
B. La información que se suministre al consumidor sobre los componentes, propiedades, 
naturaleza, origen, modo de fabricación, usos, volumen, peso o medida, precios, forma 
de empleo, características, calidad, idoneidad, cantidad y riesgos del consumo o 
utilización de los productos o servicios promovidos y de los incentivos ofrecidos, debe ser 
cierta, comprobable, suficiente, clara, veraz, oportuna, verificable, comprensible, precisa 
e idónea. Los proveedores y productores serán responsables de todo daño que sea 
consecuencia de la inadecuada o insuficiente información. Por lo tanto se deben tener en 
cuenta, entre otros, los siguientes criterios:  
 
2.1.1. Información engañosa  
 
Se considera información engañosa, la propaganda comercial, marca o leyenda que de 
cualquier manera, incluida su presentación, induzca a error o pueda inducir a error a los 
consumidores o personas a las que se dirige o afecta y que, debido a su carácter 
engañoso, puede afectar su comportamiento económico.  
 
2.1.1.1. Elementos  
 
Para determinar si la propaganda comercial, marca o leyenda o en general cualquier 
forma de publicidad es engañosa, se tendrán en cuenta entre otros los siguientes 
elementos:  
 
a) Las indicaciones sobre las características de los bienes o servicios, tales como su 
disponibilidad, naturaleza, ejecución, composición, el procedimiento y la fecha de 
fabricación o de prestación, su carácter apropiado o idóneo, utilizaciones, cantidad, 
especificaciones, origen geográfico o comercial o los resultados que pueden esperarse 
de su utilización o los resultados y las características esenciales de las pruebas o 
controles efectuados sobre los bienes o los servicios.  
b) El precio o su modo de fijación y las condiciones de suministro de bienes o de 
prestación de servicios.  
c) La naturaleza, características y derechos del anunciante, tales como su identidad y su 
patrimonio, sus cualificaciones y sus derechos de propiedad industrial, comercial o 
intelectual, o los premios que haya recibido o sus distinciones.  
 
2.1.1.2. Criterios  
 
A. Para efectos de lo previsto en los artículos 5, 29, 30 y 33 de la Ley 1480 de 2011, o de 
las normas que los modifiquen, complementen o sustituyan, se entenderá que la 
publicidad es engañosa, entre otros casos cuando:  

 
o culpa grave. En los casos en que el anunciante no cumpla con las condiciones objetivas anunciadas en la publicidad, sin perjuicio de las sanciones 
administrativas a que haya lugar, deberá́ responder frente al consumidor por los daños y perjuicios causados”. 
32 Numeral 13 del artículo 5 de la ley 1480 de 2011 
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a) Se omite información necesaria para la adecuada comprensión de la publicidad.  
b) Se establecen mecanismos para trasladar al consumidor los costos del incentivo de 
manera que éste no pueda advertirlo fácilmente, como cuando se disminuye la calidad o 
cantidad del producto o servicio o se incrementa su precio, entre otros.  
c) La información sobre restricciones, limitaciones, excepciones y condiciones 
adicionales para la adquisición del producto o servicio, no se incluye en la publicidad y no 
tiene similar notoriedad al ofrecimiento del producto o servicio que se anuncia.  
d) Se ofrecen productos o incentivos con deficiencias o imperfectos, usados, 
remanufacturados, remodelados o reconstruidos, próximos a vencerse y de colecciones o 
modelos anteriores sin indicar tales circunstancias de manera clara y precisa en la 
publicidad.  
e) Se ofrecen de manera gratuita productos, servicios o incentivos cuando la 
entrega de los mismos está supeditada al cumplimiento de alguna condición por 
parte del consumidor que no se indica en la publicidad.  
 
B. Para efectos de lo previsto en los artículos 5, 23 y 24 de la Ley 1480 de 2011, o de las 
normas que los modifiquen, complementen o sustituyan, se entenderá que la información 
es engañosa, entre otros casos cuando la información indispensable para el adecuado 
manejo, mantenimiento, forma de empleo, uso del bien y/o servicio, así como 
precauciones sobre posibles riesgos, no esté en idioma castellano.  
 
Cuando un Reglamento Técnico establezca la obligación de dar información a los 
consumidores, ésta deberá venir en su integridad en idioma castellano.  
 
Se considera que la información es suficiente cuando sea representada por símbolos 
reconocidos internacionalmente y/o con palabras que por costumbre son plenamente 
reconocidas por los consumidores en cuanto su significado o aplicación (…)”.  
 

19.1.6. SOBRE EL DERECHO DE LOS USUARIOS A ELEGIR LIBREMENTE LOS PLANES O 
SERVICIOS ADICIONALES, DE CONOCER LAS TARIFAS DE LOS SERVICIOS 
CONTRATADOS Y QUE NO LE SEAN COBRADOS SERVICIOS QUE NO HAYAN SIDO 
ACEPTADOS EXPRESAMENTE  
 
Con el fin de brindar un contexto sobre los derechos de los usuarios, es importante señalar que 
estos tienen derecho a elegir libremente los planes o servicios adicionales que puedan ofrecer el 
mercado, así como de cambiar de proveedor, si lo desea, tal como lo prevé el numeral 1 del 
artículo 53 de la Ley 1341 de 2009. 
 
En igual sentido, el Régimen de Protección de Usuarios de Servicios de Comunicaciones previsto 
en la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificada por la Resolución CRC 5111 de 2017), dispuso 
la libre elección como principio orientador para la interpretación del régimen, en los siguientes 
términos: 
 

“ARTÍCULO 2.1.1.2. <Artículo modificado por el artículo 1 de la Resolución 5111 de 
2017. El nuevo texto es el siguiente:> Este Régimen se interpretará en la forma que 
mejor garantice el desarrollo de los siguientes principios orientadores: 
 
(…) 
 
2.1.1.2.2. Libre elección. En todo momento, corresponde exclusivamente al usuario 
elegir el operador, los planes, los servicios y los equipos utilizados para acceder al 
servicio. En ningún caso se puede presumir su voluntad o consentimiento.” (Destacado 
fuera del texto). 

 
En este sentido, es absolutamente claro que de manera exclusiva el usuario es quien decide el 
operador, los planes y servicios que desea utilizar y el proveedor, bajo ninguna circunstancia 
puede presumir la voluntad o el consentimiento del mismo33, ni puede limitar o condicionar ese 
derecho del usuario. 

 
33 Numeral 2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 y artículo 2.1.3.1 ambos de la Resolución CRC 5050 de 2016, modificada por la Resolución 5111 de 2017. 

https://normograma.info/crc/docs/resolucion_crc_5111_2017.htm#1
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Por otra parte, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 de la resolución precitada establece dentro 
de los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones, el de “conocer siempre las 
tarifas que les aplican a los servicios que ha contratado y que no le sean cobrados precios 
sorpresa, es decir, tarifas que no han sido antes aceptadas por él (…)”.  
 
Es decir, dentro de ese catálogo de derechos de los usuarios se encuentra el que no les sean 
cobrados precios sorpresa, ya que eso atentaría contra la propia voluntad del destinatario del 
servicio, lo cual se encuentra proscrito de la legislación aplicable. Del mismo modo, los 
proveedores deberán facturar los consumos por participación en concursos masivos, juegos o 
aplicaciones multimedia, de manera separada en la respectiva factura34. 

 
Así las cosas, la activación de servicios y su posterior cobro solo es permitida si existe una 
solicitud y una aceptación previa y expresa por parte del usuario, tal como lo prevé el artículo 
2.1.3.2 de la Resolución CRC 5050 de 201635, de la siguiente manera: 
 

“ARTÍCULO 2.1.3.2. MODIFICACIONES AL CONTRATO. Los operadores no pueden 
modificar las condiciones acordadas con el usuario, ni pueden imponer o cobrar 
servicios que no hayan sido aceptados expresamente por el usuario que celebró el 
contrato. Si ocurre alguna de estas situaciones, el usuario tiene derecho a terminar el 
contrato, incluso en aquellos casos en los que el contrato establezca una cláusula de 
permanencia mínima, sin la obligación de pagar suma alguna por este concepto. Cuando 
las modificaciones al contrato sean acordadas con el usuario, a más tardar durante el 
período de facturación siguiente a aquel en que se efectuaron, el operador le entregará 
copia del contrato en medio físico o electrónico (según el usuario elija) con los ajustes 
que tengan lugar”. (Destacado fuera del Texto). 

 
De acuerdo con lo anterior, el proveedor de servicios no podrá modificar las condiciones 
acordadas por los usuarios, ni mucho menos cobrar servicios que no fueron aceptados.  
 
En igual sentido, se encuentra expresamente prohibida la facturación a los usuarios de cobros por 
concepto de provisión de contenidos y aplicaciones que no hayan sido efectivamente prestados al 
usuario o que no cuenten con autorización de este36. 
 
Se observa entonces la importancia que los proveedores de garantizar el ejercicio pleno del 
derecho de los usuarios de ELEGIR, ya que dicha opción posee un desarrollo legal bastante 
amplio en aras de su protección y cualquier conducta que les limite ese derecho generará juicio de 
reproche. 
 
Así las cosas, es claro que desde el primer momento en que el proveedor tenga contacto con 
usuarios y/o potenciales clientes, con la finalidad de ofrecer la prestación de un servicio de 
comunicaciones, tiene la obligación de entregar y proporcionar información adecuada – y sobre 
todo – calificada, que les facilite a éstos tomar decisiones conscientes e informadas, de manera tal 
que se permita un correcto aprovechamiento de los servicios adquiridos, no presumir su 
consentimiento para la activación de servicios y no facturar ni cobrar por ellos. 
 
19.1.7. CRITERIO DE APLICACIÓN DE LOS PRECEPTOS NORMATIVOS SOMETIDOS A 
ANÁLISIS. 
 
Como conclusión del contenido de los preceptos normativos previamente analizados, la Dirección 
debe señalar que la información que suministre y/o ponga a disposición el proveedor de servicios 
de comunicaciones, al momento de dar a conocer una oferta o una promoción, debe cumplir las 
siguientes condiciones: 

  

 
34 Artículo 2.1.13.4 la Resolución CRC 5050 de 2016. 
35 Artículo modificado por el artículo 2 de la Resolución 5151 de 2017. 
36 Artículo 2.1.6.3. de la Resolución CRC 5050 de 2016. 
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i. Debe ser clara, veraz, cierta, completa, oportuna, suficiente y comprobable; en este sentido, la 
información brindada tiene que permitirle al usuario y/o cliente potencial, dimensionar en su 
totalidad las características relacionadas con el servicio y/o producto.  

 
ii. Debe informar desde el inicio de la adquisición del servicio y/o producto, las condiciones y 

restricciones de la promoción y/u oferta. 
 

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

 
iv. Debe ser una información que no induzca en error al usuario y/o cliente potencial al momento 

de su estudio. 
 

v. Debe ser gratuita. 
 

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

  
En síntesis, la información que debe brindar el proveedor de servicios de comunicaciones debe 
ser calificada y adecuada, esto es, que contenga todos los atributos establecidos por el Régimen 
Integral de Protección de Usuarios de Servicios de Comunicaciones y el Estatuto del Consumidor, 
desde el momento del ofrecimiento de los servicios que presta, asegurando con ello, que el 
usuario pueda tomar una decisión informada respecto de lo que le están ofreciendo. 
 
Así las cosas, cualquier información brindada por el proveedor del bien o servicio en sus piezas 
publicitarias, que no cumpla con las condiciones indicadas en precedencia, resultará siendo 
información engañosa, bien sea porque: (i) omite información necesaria para la adecuada 
comprensión de la publicidad; y (ii) la información sobre restricciones, limitaciones, excepciones y 
condiciones adicionales para la adquisición del producto o servicio, no se incluye en la pieza  
publicitaria y no tiene similar notoriedad al ofrecimiento del producto o servicio que se anuncia. 
 
Finalmente, es necesario resaltar que la información brindada por parte del proveedor de servicios 
de comunicaciones a través de cualquiera de los mecanismos obligatorios de atención dispuestos 
por éste lo obligan a cumplir con lo ofertado, de tal suerte que no podrá exonerarse de cumplir lo 
allí indicado, salvo que medien circunstancias de caso fortuito o fuerza mayor debidamente 
acreditadas. 
 
19.2. ASUNTOS A RESOLVER. 
 
En primer lugar, la presente investigación está determinada a absolver asuntos relacionados con 
el suministro de información en las promociones y ofertas dirigidas a sus usuarios, pues 
aparentemente, con su actuar, el proveedor desconoció el deber de informar de manera oportuna, 
clara, precisa y suficiente las condiciones de aplicación de las ofertas, de activación y de acceso a 
los servicios. 
 
Inicialmente, se debe determinar si la investigada cumplió las condiciones de su oferta inicial 
asociada a la activación del servicio de streaming de NETFLIX, pues cuando los usuarios 
deseaban activar el beneficio, aparentemente les eran informadas – en ese instante – exigencias 
adicionales a las incluidas en las piezas publicitarias, circunstancia que no habría sido 
oportunamente informada al público, ni al momento del ofrecimiento del plan que incluía este 
servicio ni tampoco en las piezas publicitarias emitidas para tal fin, por lo que aparentemente 
habría incurrido en publicidad engañosa. 
 
De otra parte, se debe corroborar si MOVISTAR desconoció el deber de información que le asiste 
en relación con la oferta del servicio Amazon Prime, pues no habría informado a los usuarios de 
manera clara y precisa, en los términos y condiciones de la oferta, la necesidad de tener un correo 
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electrónico específico para la habilitación de la suscripción, como requisito indispensable para ese 
efecto.  
 
Del mismo modo, se debe verificar si cumplió o no con su deber de garantizar las ofertas y 
promociones en las condiciones pactadas, pues aparentemente – aun cuando lo ofreció de ese 
modo – no habría aplicado el beneficio informado de tres (3) meses sin costo para la suscripción 
de Amazon Prime. 
 
De otra parte, la presente investigación tiene como objetivo establecer si MOVISTAR facturó y/o 
cobró servicios adicionales – como NETFLIX – sin contar con la aceptación y/o manifestación de 
la voluntad previa y expresa por parte de los usuarios dirigida a su suscripción y/o activación. 
 
19.3. ANÁLISIS DE LAS PIEZAS PUBLICITARIAS. 
 
Para dar solución al caso concreto, es necesario en primer lugar efectuar un análisis del contenido 
de las piezas publicitarias que MOVISTAR publicó para el mes de junio de 2020 en su página 
web, con la finalidad de delimitar el contenido divulgado y, sobre todo, la existencia de las 
circunstancias fácticas enunciadas en la formulación de cargos.  
 

• Piezas publicitarias aportadas por los quejosos en las denuncias: 
 
El señor Oscar Javier Camacho Sánchez por medio de la denuncia instaurada bajo radicado No. 
20-178284, allegó captura de pantalla de la publicidad divulgada por el proveedor para el servicio 
NETFLIX, en la cual se anunciaba que estaba incluido en planes desde $99.990 mes de la 
siguiente manera: 
 

 

 
Imagen No. 1 

Fuente: Captura de pantalla de publicidad Rad. 20-178284- -00000-000, página 4. 

 
Así mismo, la usuaria Nelly Cecilia Ruiz Segovia mediante denuncia radicada bajo No. 21-198696, 
allegó la captura de pantalla de la pieza publicitaria en la que el operador ofrece planes pospago 
desde $75.990 que incluyen el beneficio del servicio de NETFLIX para 1 pantalla SD de la 
siguiente manera: 
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Imagen No. 2 

Fuente: Imagen suministrada por la Usuaria XXXXXXXXXXXXXXX  Rad. No. 21-198696- -00000-000, página 2 

 
De las anteriores imágenes, se logra advertir que MOVISTAR anunció el beneficio de NETFLIX 
incluido en planes en la modalidad pospago ilimiDatos desde $75.990 y $99.990 por mes, sin 
hacer mención alguna de restricciones para el uso del beneficio. 

 

• Piezas publicitarias recaudadas por la Dirección: 
 
Aunado a lo anterior, a continuación se relacionarán las imágenes encontradas en la visita de 
inspección realizada por esta Dirección el 13 de octubre de 202037 tanto al sitio web del proveedor 
www.movistar.co/pospago como a la herramienta de Observer dispuesta por el CNC mediante el 
enlace www.observer-telco.co, en donde se advirtió la oferta denominada “NETFLIX incluido en 
planes desde $99.990” para la vigencia del 16 al 30 de junio de 2020, en los siguientes términos: 
 

 
Imagen No. 3 

Fuente: Radicado No. 20-178284- -00005-0000. Página No. 2. Folio No. 6. 
https://www.observertelco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043, consulta realizada el 13 de octubre 

de 2020. 

 
37 Radicado No. 20-178284- -00005-0000 

http://www.movistar.co/pospago
http://www.observer-telco.co/
https://www.observertelco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043
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La información que se advirtió en la parte inferior de esta pieza38 es la siguiente: 
 

“NETFLIX de 2 pantallas HD estará incluido para los planes ilimiDatos desde 
$99.990 mes y estará disponible a través de Movistar Play hasta que subsista la relación 
comercial entre NETFLIX y Movistar que dura 6 meses, sujeta a renovación automática. 
Si no hay renovación de la relación comercial, el cliente deberá asumir, si lo desea, el 
valor de suscripción de NETFLIX. Movistar está en libertad de realizar modificaciones sin 
previo aviso. Para disfrutar del servicio de NETFLIX se requiere (I) un dispositivo 
compatible con la plataforma (fabricado y vendido por separado) y una conexión a 
internet de banda ancha o datos móviles, (II) actualizar o contratar alguno de los 
planes ilimiDatos de pospago Movistar a partir de $99.990 mes, con NETFLIX 
incluido, y (III) activar el servicio NETFLIX siguiendo el proceso de activación. Más 
información en movistar.co o escaneando el código QR”. (Destacado fuera del texto). 

 
Adicionalmente, se encontró un video publicitario y al revisar su contenido se observa a partir del 
segundo “00:36” que se menciona el beneficio de NETFLIX para planes desde $99.990 
mensuales. La transcripción del video es la siguiente: 
 

“En este tiempo descubrimos que los datos no deberían tener límites. Por eso ahora los 
clientes pospago Movistar ya tenemos ilimidatos, datos ilimitados de verdad, esta es 
nuestra forma de sumar para que vivas sin límites tus pasiones, por aprender, por 
cuidarte, o hasta por las series, nuevos ilimidatos de Movistar, los primeros planes 
pospago con datos ilimitados de verdad, sin límites de red, velocidad, aplicaciones ni 
horarios. Cámbiate a Movistar en el #709 y recibe por primera vez en Colombia 
NETFLIX incluido en tu plan. Es nuestro tiempo de sumar, por eso siempre te damos 
más Movistar”. (Destacado fuera del texto). 

 

 
Imagen No. 4 

Fuente: https://www.observer-telco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043 - consulta realizada el 13 de 
octubre de 2020. Radicado No. 20-178284- -00005-0000. Página No. 2. Folio No. 7. 

 
De las anteriores imágenes, se puede observar que el proveedor anunció el beneficio de NETFLIX 
incluido en planes ilimiDatos desde $99.990 mes, sin brindar información sobre las condiciones y 
restricciones aplicables para el uso de dicho beneficio, motivo por el cual el mensaje transmitido 
en las piezas publicitarias, es que todos los usuarios que adquieran el servicio en planes a partir 
de dicha tarifa, podrán acceder al servicio. 
 

 
38 Radicado No. 20-178284- -00005-0000 

https://www.observer-telco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043
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Vale la pena señalar que en algunas de las piezas objeto de análisis se hace alusión a la 
posibilidad de actualizar o contratar alguno de los planes ilimiDatos del operador, que traían 
aparejado el beneficio de NETFLIX gratuito. Esta información, permite interpretar que existen dos 
variables posibles para acceder al beneficio asociado a la publicidad que nos ocupa, es decir, bien 
sea actualizar el plan, para que quede activado el plan que contiene el beneficio o; contratar ese 
plan nuevo. 
 
Así mismo, es necesario indicar que en todas las piezas sometidas a verificación, el mensaje 
difundido no solamente estaba dirigido a aludir – se reitera, de forma difusa – a los 
condicionamientos de entrada, sino que se indicaba – ahí sí de forma expresa – sin limitación 
alguna, que el beneficio de NETFLIX estaba asociado a los planes que contaban con una tarifa 
específica. 
 

• Piezas publicitarias aportadas por la Investigada: 
 
Por su parte, la investigada en respuesta al requerimiento de información allegado a esta 
Dirección bajo radicado No. 20-401299- -00002-0000, adjuntó las siguientes piezas publicitarias 
relacionadas con la oferta objeto de estudio: 
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Imagen No. 5 

Fuente: Respuesta Requerimiento Radicado No. 20-401299- -00002-0000. Folio No. 4 
 
 
 
 
 
 

ESPACIO EN BLANCO 
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Imagen No. 6 

Fuente: Respuesta Requerimiento Radicado No. 20-401299- -00002-0000. Folio No. 5 
 
 

 
Imagen No. 7 

Fuente: Respuesta Requerimiento Radicado No. 20-401299- -00002-0000. Folio No. 5 
 
 
 
 
 
 
 

ESPACIO EN BLANCO 
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Imagen No. 8 

Fuente: Radicado No. 20-401299- -00002. Folio No. 6. Aviso Publicitario noviembre de 2020 

 

 
Imagen No. 9 

Fuente: Radicado No. 20-401299- -00002 Folio No. 6. Pieza Publicitaria noviembre de 2020  
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De las imágenes numeradas de la 5 a la 9, se pudo advertir que el proveedor de servicios 
MOVISTAR promocionó planes ilimiDatos con el beneficio de “NETFLIX incluido”, en los cuales 
informó que aplicaba para planes desde $99.990 mes. Sin embargo, en ninguna de las piezas 
publicitarias aportadas y recaudadas dentro de la investigación, se advirtió información adicional 
en lo que respecta a las condiciones o restricciones para el uso de dicho beneficio. 
 
En consecuencia, esta Dirección procedió a analizar los términos y condiciones para la oferta 
publicada, en donde se encontró la siguiente información: 
 

 
Imagen No. 10 

Fuente: Respuesta Requerimiento Radicado No. 20-401299- -00002-0000. Folio No. 9. Términos y condiciones de la oferta - 
(Subrayado del texto). 

 

De lo anterior, se puede observar que MOVISTAR, ofreció y/o promocionó planes pospago 
ilimiDatos desde $75.990 y $99.990 mensuales con el servicio de NETFLIX incluido, para lo cual 
de la verificación de los términos y condiciones dispuestos por el proveedor en la página web, esta 
Dirección logró advertir que: (i) el servicio de NETFLIX incluido aplica para planes ilimiDatos 
desde $99.990 mes; (ii) para disfrutar del servicio los usuarios requieren de un dispositivo móvil 
compatible; (iii) los usuarios debían actualizar o contratar alguno de los planes ilimiDatos de 
pospago con NETFLIX incluido, mensaje que permite comprender a los usuarios que todos 
aquellos planes a partir de las tarifas mencionadas podrán acceder al beneficio de la suscripción a 
NETFLIX. 
 
No obstante, de la verificación de los hechos relacionados por los usuarios en las denuncias 
instauradas y del análisis de las piezas publicitarias, se logró advertir que: (i) presuntamente el 
proveedor no cumplió con lo ofrecido en la promoción; (ii) presuntamente no se informó a los 
usuarios que, en caso de tener un plan que no tenía este servicio activo, era necesario realizar la 
actualización del código del plan, lo que podría generar un cambio en las condiciones del mismo 
y/o aumento del valor de la tarifa inicialmente contratada. 
 
Visto lo anterior, esta Dirección pudo determinar que las piezas publicitarias recaudadas por la 
Dirección, las aportadas en las denuncias instauradas por los tres (3) quejosos39 y las allegadas 
por la investigada, coinciden en el mensaje principal transmitido a los usuarios consistente en la 
posibilidad de disfrutar del beneficio de NETFLIX INCLUIDO EN PLANES DESDE $75.990 y 
$99.990 MENSUALES. Sin embargo, la activación de este beneficio se encontraba condicionado 

 
39 Radicado No. 20-178284 del 16 de junio de 2020, Radicado No. 20-250846 del 24 de julio de 2020 y Radicado No. 21-198696 del 13 de mayo de 
2021. 
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a unas exigencias que en su momento no estaban incluidas ni fueron informadas en las piezas 
publicitarias como, por ejemplo, actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del plan para 
activar el servicio de NETFLIX, o en otros casos, tener activo un plan compatible con la 
promoción. 
 
En consecuencia, la exigencia del proveedor de condiciones o requisitos adicionales que no 
fueron informados oportunamente ni al momento del ofrecimiento de plan que incluía el beneficio 
de NETFLIX, ni en las piezas publicitarias emitidas para tal fin, desconocería el deber de 
información que le asiste al operador de entregar desde el momento del ofrecimiento información 
oportuna, clara, precisa y suficiente, pues la insuficiencia en la información configura en la 
percepción de los consumidores publicidad engañosa. 
 
De este modo, es importante precisar que quien tiene la obligación de suministrar la información 
bajo las características previstas en el numeral 2º del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009 y el 
artículo 23 de la Ley 1480 de 2011, es el proveedor de servicios de comunicaciones MOVISTAR 
WOM, quien cumple su rol de anunciante, obligación que bajo ninguna circunstancia puede ser 
transferida al usuario. 
 
Por lo tanto, esta Dirección aclara que la normativa vigente no busca que se incluya toda la 
información en las piezas publicitarias, sino solo aquella que resulte esencial y determinante 
para que los usuarios cuenten con los elementos de juicio suficientes para tomar una 
decisión de consumo razonable. 
 
19.3.2. ANÁLISIS DE LOS HECHOS, DE LAS PRUEBAS Y DE LAS NORMAS. 
 
A continuación, la Dirección analizará cada uno de los argumentos presentados por la sociedad, 
tanto en sus descargos como en su escrito de alegatos de conclusión, previo un breve resumen 
de estos.  
 
19.3.2.1. Frente a la “(…) supuesta omisión de informar la exigencia de actualizar, cambiar o 
generar cambio de los códigos del plan para activar la suscripción del servicio de 
NETFLIX”.  
 
a) Argumentos de defensa: 
 
En primer lugar, MOVISTAR procedió a analizar las piezas publicitarias objeto de reproche, 
halladas por esta Superintendencia el 13 de octubre de 2020, en el monitoreo y análisis de 
publicidad de la oferta “NETFLIX incluido en los planes desde $99.990”. Para tal efecto, relacionó y 
argumentó lo siguiente: 
 

• Sobre la primera pieza publicitaria 
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“Al indicar en el encabezado en letra grande la frase “atención cliente de otro operador: 
Súmate a Movistar” es claro que la oferta va dirigida a clientes nuevos. 
 
A su vez, cuando la pieza publicitaria indica “Cámbiate ya a Movistar con tu mismo 
número en el #709 y recibe por primera vez en Colombia NETFLIX incluido en tu plan” se 
infiere que el NETFLIX incluido en el plan va dirigido a nuevos clientes que se 
cambien a Movistar desde otro operador con su mismo número, es decir, que adelante 
proceso de portación de su línea móvil. 
 
Con la información de la parte inferior de la pieza publicitaria se observa lo siguiente: 
 
Se informa que Movistar está en libertad de realizar modificaciones sin previo aviso. 
 
Que para disfrutar de la suscripción al servicio de NETFLIX se requiere (i) un dispositivo 
compatible con la plataforma (fabricado y vendido por separado) y una conexión a 
internet de banda ancha o datos móviles, (ii) actualizar o contratar alguno de los planes 
ilimiDatos de pospago Movistar a partir de $99.990 mes, con NETFLIX incluido y (iii) 
activar el servicio NETFLIX siguiendo el proceso de activación”.  

 

• Sobre la segunda pieza publicitaria 
 

En relación con la segunda pieza publicitaria correspondiente al video publicitario40, el proveedor 
de servicios señaló que se informó: “cámbiate a Movistar en el #709 y recibe por primera vez en 

Colombia NETFLIX incluido en tu plan” de lo cual se podía inferir que la oferta iba dirigida a clientes 
nuevos. 
 

• Sobre la tercera y cuarta pieza publicitaria 
 

 
 

 
40 El video en mención puede ser consultado a través de la herramienta Observer, en el enlace https://www.observer-
telco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a8d79-acbbebfda043 
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“Al indicarse en la pieza publicitaria la frase “cámbiate a Movistar con tu mismo número 
en el #709 o en movistar.co” se infiere que la oferta está dirigida para clientes nuevos 
que adelanten la portación de su línea móvil.  
 
La oferta será válida del 1 al 23 de junio de 2020 para clientes del segmento individual.  
 
Al indicarse en la información de la parte inferior(Sic) de la pieza publicitaria que “los 
planes pospago individual ilimiDatos aplican para clientes nuevos y actuales” y que para 
poder disfrutar de la suscripción al servicio de NETFLIX se requiere entre otras cosas 
“actualizar o contratar alguno de los planes ilimiDatos de pospago Movistar a partir de 
$99.990 mes, con NETFLIX incluido” se logra inferir que en el caso de los clientes 
actuales, la activación al servicio de NETFLIX requiere actualizar el plan o contratar 
alguno de los planes ilimiDatos que cuentan con NETFLIX incluido”. 
 

• Sobre la quinta pieza publicitaria 
 
 
 

ESPACIO EN BLANCO 
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“De esta pieza publicitaria podemos sacar la siguiente información relevante: 
 
Se les indica a los clientes actuales que si ya cuentan con un plan pospago desde 
$75.990 al mes ya cuentan con ilimiDatos, o datos ilimitados.  
 
Que la oferta será válida del 1 al 30 de noviembre de 2020.  
 
Se indica que los planes pospago desde $99.990 cuentan con NETFLIX incluido”. 

 

• Sobre los términos y condiciones de la oferta objeto de investigación con vigencia del 1 
al 30 de noviembre de 2020 

 
 
 
 
 

ESPACIO EN BLANCO 
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“De estos términos y condiciones podemos sacar la siguiente información relevante: 
 
La oferta es válida del 1 al 30 de noviembre de 2020. 
 
Que los planes pospago individual ilimiDatos aplica para clientes nuevos y actuales.  
 
Que la suscripción al servicio de NETFLIX de 2 pantallas HD está incluido para los 
planes ilimiDatos desde $99.990.  
 
Al indicarse en la información de la parte inferior(Sic) de la pieza publicitaria que “los 
planes pospago individual ilimiDatos aplican para clientes nuevos y actuales” y que para 
poder disfrutar del servicio de NETFLIX se requiere entre otras cosas “actualizar o 
contratar alguno de los planes ilimiDatos de pospago Movistar a partir de $99.990 mes, 
con NETFLIX incluido” se logra inferir que en el caso de los clientes actuales, la 
activación al servicio de NETFLIX requiere actualizar el plan o contratar alguno de los 
planes ilimiDatos que incluyen NETFLIX incluido. (Destacado propio)”. 

 

Así mismo, se pronunció sobre cada una de las quejas acumuladas a la presente investigación 
relacionadas con la oferta y aportó las pruebas que pretende hacer valer, en los siguientes 
términos: 
 
➢ Radicado No. 20-178284 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Frente a la queja radicada ante esta Superintendencia con No. 20-178284, la investigada 
manifestó que el usuario interpretó de manera errada la información contenida en las piezas 
publicitarias y destacó los siguientes argumentos: 
 

“(…) que conforme con el contrato de prestación de servicios del señor xxxxxxxxx xxxxxx 
xxxxxxxxxx xxxxxxxxxx, se observa (…) que adquirió el plan el 23 de junio de 2015, 
téngase en cuenta que la oferta de NETFLIX incluido en los planes salió al mercado en el 
año 2020. 
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(…) 
 
En segundo lugar, en el pantallazo de la información vista por el señor xxxxxxx xxxxxxxx 
xxxxxxxx xxxxxxxx en la página web de Colombia Telecomunicaciones se puede leer 
claramente que dice “súmate a Movistar con tu mismo número y recibe por primera vez 
en Colombia, NETFLIX incluido en tu plan con ilimiDatos”. Con lo cual, es claro que la 
oferta iba dirigida a nuevos clientes que tuvieran una línea de telefonía móvil con otro 
operador y pidieran la portación para sumarse a Movistar, con su mismo número. 
Tomando en cuenta que el quejoso contrató su plan en el año 2015, se evidencia 
entonces una errónea interpretación por parte del usuario ante el lenguaje tan claro 
usado en la pieza publicitaria. 
 
El señor xxxxxxx xxxxxxx xxxxxxxxx xxxxx afirma que fue la contenida en el pantallazo, la 
única información que encontró sobre la oferta, que no se encontraba en la página web 
letra menuda ni términos y condiciones. Lo cual, no tiene sentido tratándose de una visita 
a la página web de Movistar, donde, en todo momento se han mantenido los términos y 
condiciones de todas las ofertas, y en especial la que es objeto de reproche en esta 
investigación administrativa. Esto lo pudo comprobar la misma Superintendencia de 
Industria y Comercio al realizar el monitoreo de la página web. Con esto entonces, se 
evidencia una clara omisión del deber de información en cabeza del señor xxxxxxx 
xxxxxxx xxxxxxxxx xxxxx de conformidad con lo establecido en el numeral 2.1. del 
artículo 3 de la Ley 1480 de 2011. 
 
Con relación al chat de Whatsapp, se evidencia claramente que el asesor de Colombia 
Telecomunicaciones le indica al señor xxxxxxx xxxxxxx xxxxxxxxx x (i) que su plan es 
ilimiDatos y (ii) que para ingresar a NETFLIX lo debía hacer a través de Movistar Play. 
Con lo cual, si bien se le dijo al usuario que su plan era ilimiDatos, en ningún momento se 
le indicó que este plan también tenía NETFLIX incluido, sino que, para ingresar a 
NETFLIX debía hacerlo a través de Movistar Play. Lo cual, evidencia nuevamente una 
errónea interpretación del señor xxxxxxx xxxxxxx xxxxxxxxx xxxxx a lo dicho por el 
asesor. Ya que, una cosa es tener ya activo, en su plan (que fue contratado en el año 
2015) los ilimiDatos, es decir, los datos ilimitados, y otra distinta es tener asociado al plan 
la suscripción al servicio de NETFLIX. 
 
Se destaca en este punto que el señor xxxxxxx xxxxxxx xxxxxxxxx xxxxx ya contaba con 
un plan de telefonía contratado con Colombia Telecomunicaciones y que la suscripción 
sin costo adicional al servicio de NETFLIX al que quería acceder estaba siendo ofertado 
a los nuevos clientes. En ese sentido, la información suministrada por el asesor mediante 
chat de Whatsapp, (i) no era publicidad, (ii) no se estaba suministrando ante un proceso 
de compra de un producto o servicio nuevo, sino como soporte de un cliente actual, que 
quería acceder a una suscripción sin costo adicional que no estaba incluida en su plan, 
(iii) al tratarse de una suscripción sin costo adicional, no se estaba afectando con la 
información suministrada el comportamiento económico del cliente. En ese sentido, no 
debe tomarse el chat de Whatsapp como publicidad. 
 
(…) 
 
Con esto se tiene que los planes con el rango de precios establecidos en las ofertas 
cuentan con ilimiDatos, tanto para clientes nuevos como los actuales, no siendo los 
ilimiDatos el objeto de reproche del quejoso, ya que, a pesar de contratar el plan en el 
año 2015, sí se le activaron los datos ilimitados (ilimiDatos) como lo indican los términos 
y condiciones “Los planes pospago individual IlimiDatos aplican para clientes nuevos y 
actuales” de modo que, la publicidad no fue engañosa. 
 
Sin embargo, al ser un plan tan antiguo, que el quejoso contrató en el año 2015, era 
necesario, de conformidad con los términos y condiciones, actualizar su plan por uno que 
incluyera NETFLIX, o contratar uno nuevo. (Destacado propio)”. 

 
Así mismo, manifestó que: 

 
“Es importante reiterarle a la Superintendencia de Industria y Comercio que las piezas 
publicitarias dirigen la oferta a clientes nuevos que soliciten la portación a Movistar, sobre 
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todo en lo referente al NETFLIX incluido. No obstante, para los clientes actuales, como 
se indicó en los términos y condiciones, al plan ya contratado se le ampliaba el límite de 
datos, dejándolos como ilimitados (ilimiDatos). 
 
Tomando en cuenta que la Ley 1480 de 2011 define la publicidad como “toda forma o 
contenido de comunicación que tenga como finalidad influir en las decisiones de 
consumo”, y que el quejoso ya contaba con un plan de telefonía móvil contratado con 
Colombia Telecomunicaciones desde el año 2015, se tiene que no se evidencia la 
existencia de publicidad engañosa, porque la información no se estaba suministrando 
ante un proceso de compra de un producto o servicio nuevo, sino como atención a un 
cliente que quería acceder a una suscripción sin costo adicional, de modo que, al tratarse 
de una suscripción sin costo adicional no se afectó con la información el comportamiento 
económico del cliente. Que es el bien jurídico tutelado por la prohibición de publicidad 
engañosa. 
 
Por último, con relación a este caso, es de destacar que la Superintendencia de Industria 
y Comercio no está haciendo relevante una parte de la grabación de la llamada aportada 
mediante respuesta al requerimiento de información bajo el radicado 20-178284, donde, 
se puede oír desde el minuto 16:40 que la asesora de Colombia Telecomunicaciones le 
indica al señor xxxxxxx xxxxxxx xxxxxxxxx xxxx que se podía hacer un cambio de plan 
con las condiciones indicadas en la página web (minuto 25:47), sin embargo, el quejoso 
no quiso evaluar la oferta a pesar de ofrecérsele la actualización de plan para que 
pudiera disfrutar de NETFLIX incluido. En ese sentido, no es cierto que solo se haya 
ofrecido al quejoso un plan por un monto superior al que tenía contratado. Con lo cual, no 
se configura la conducta objeto de reproche.” 

 
➢ Radicado No. 20-250846 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Con respecto a la denuncia del usuario en referencia, la investigada manifestó que no se 
demostró la supuesta comisión de la conducta, puesto que no se aportaron pruebas conducentes 
que demostraran la supuesta comisión por parte de MOVISTAR de la conducta objeto de reproche 
dentro de la presente investigación administrativa. 
 
A su turno, indicó: 
 

“De la lectura de la queja, no se evidencia una presunta omisión por parte de Colombia 
Telecomunicaciones en respetar lo ofrecido en la campaña publicitaria, sino más bien, 
presuntos inconvenientes que tuvo el usuario para activar el servicio de NETFLIX en la 
plataforma y registrar un método de pago. Sobre este punto, es pertinente señalar que en 
la página web de NETFLIX se indica claramente que para crear la cuenta se requiere 
relacionar un método de pago, siendo en estos casos la facturación de Movistar. 
 
Se destaca además en este caso que no se pudo comprobar la identidad del señor 
xxxxxxxx xxxxxxx, ya que, con su cédula de identidad no se pudo comprobar que se trata 
de un cliente de Colombia Telecomunicaciones. Así se informó en respuesta al 
requerimiento de información con radicado N° 20- 250846. 
 
(…) 
 
Lo anterior denota una ausencia de prueba pertinente que demuestre la supuesta 
comisión de la imputación fáctica, además una duda razonable”. 

 
➢ Radicado N.º 21-198696 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Sobre la denuncia radicada bajo el radicado en referencia, la investigada advirtió lo siguiente: 
 

“- La quejosa ya contaba con un servicio de telefonía móvil contratado, y quería acceder 
a un beneficio destinado a clientes nuevos. 
 
- La quejosa no leyó los términos y condiciones, en especial, la condición para los 
usuarios actuales de actualizar el plan contratado por uno que incluya NETFLIX. 
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- No obra en el expediente alguna prueba que demuestre que a la quejosa se le ofreció 
un plan por el precio de $127.000. 
 
- Tal y como se indicó en respuesta al requerimiento, la quejosa no presentó reclamación 
directa ante Colombia Telecomunicaciones ni solicitó información de la actualización de 
su plan (…) la quejosa sí tenía contratado ilimiDatos, en cumplimiento de los términos y 
condiciones. Se reitera que, para acceder a la suscripción de NETFLIX sin costo 
adicional en los planes actuales es que se tiene la condición de actualizar el plan, no en 
el caso de los ilimiDatos, que, para los clientes actuales, bastaba solo con tener un plan 
con el rango de precios determinado. 

 

 
 

Con todo lo anterior, se evidencia una errónea interpretación de la publicidad por parte de 
la quejosa”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Frente a los argumentos expuestos por la investigada, es importante precisar que la Ley 1341 de 
2009, determinó el Régimen Jurídico de Protección de los Derechos de los Usuarios de Servicios 
de Comunicaciones y reconoció un mínimo de derechos en favor de aquellos, entre los cuales se 
encuentra el derecho a recibir información bajo las siguientes características: 
 

“Artículo 53. Régimen Jurídico. El régimen jurídico de protección al usuario, en lo que 
se refiere a servicios de comunicaciones, será el dispuesto en la regulación que en 
materia de protección al usuario expida la CRC y en el régimen general de protección al 
consumidor y sus normas complementarias en lo no previsto en aquella. 
(…) 
Se reconocerán, al menos, los siguientes derechos a los usuarios: 
(…) 
2. Recibir de los proveedores, información clara, veraz, suficiente y comprobable 
sobre los servicios ofrecidos, su consumo, así como sobre los precios, de manera tal 
que se permita un correcto aprovechamiento de los mismos (…)” (Destacado fuera de 
texto). 

 
A su vez, el numeral 2.1.1.2.4. del artículo 2.1.1.2. de la Resolución CRC 5050 de 201641, 
desarrolló el principio orientador de la información, así: 
 

“ARTÍCULO. 2.1.1.2. Este régimen se interpretará en la forma que mejor garantice el 
desarrollo de los siguientes principios orientadores: 
 
(…) 
 
2.1.1.2.4. INFORMACIÓN (Numeral modificado por el artículo 2 de la Resolución 6242 
de 2021). El usuario tiene derecho a recibir información clara, cierta, completa, 
oportuna y gratuita, para que pueda tomar decisiones conociendo las condiciones 
del servicio que le es ofrecido o prestado. El usuario decidirá si quiere recibir la 
información correspondiente al servicio que le es prestado, a través de medio físico o 

 
41 Modificada por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017 
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electrónico. Mientras este no elija, la misma será enviada a través de un medio 
electrónico, informándole previamente al usuario el canal específico a través del cual 
realizará dicho envío”. (Negrilla fuera del texto). 

 
Así las cosas, y en virtud de las tres (3) denuncias presentadas y radicadas bajo los números 20-
178284, 20-250846 y 21-198696, por medio de las cuales los usuarios manifestaron una presunta 
publicidad engañosa por parte del proveedor de servicios MOVISTAR, por el ofrecimiento de 
planes de datos con el servicio de NETFLIX incluido a partir de $75.990 y $99.990 mensuales y de 
la información recaudada en la visita de inspección realizada por esta Dirección el 13 de octubre 
de 202042, se observó que MOVISTAR presuntamente no cumplió con lo ofrecido inicialmente en 
la promoción, pues cuando los usuarios deseaban activar el beneficio, se les ponían de presente 
exigencias que en el momento de realizar la oferta no estaban incluidas en las piezas publicitarias.  
 
En otros casos, se estaría indicando a los usuarios que tenían activos planes por valores desde 
$75.990 y 99.990, que no podían acceder al beneficio de NETFLIX porque al parecer sus planes 
no eran compatibles con la promoción. 
 
En efecto, tal como se pudo concluir del análisis realizado en precedencia, las piezas publicitarias 
hacen alusión expresa a la posibilidad de actualizar o contratar alguno de los planes ilimiDatos del 
operador, que traían aparejado el beneficio de NETFLIX gratuito. Esta información, permite 
interpretar que existen dos variables posibles para acceder al beneficio asociado a la publicidad 
que nos ocupa, es decir, bien sea actualizar el plan, para que quede activado el plan que contiene 
el beneficio o; contratar ese plan nuevo. 
 
Inclusive el mismo operador lo corrobora cuando manifiesta qué “las piezas publicitarias dirigen la 
oferta a clientes nuevos que soliciten la portación a Movistar, sobre todo en lo referente al NETFLIX 
incluido. No obstante, para los clientes actuales, como se indicó en los términos y condiciones, al plan ya 
contratado se le ampliaba el límite de datos, dejándolos como ilimitados (ilimiDatos)”. 
 
Así mismo, es necesario indicar que, en todas las piezas sometidas a verificación, el mensaje 
difundido no solamente estaba dirigido a aludir – se reitera, de forma difusa – a los 
condicionamientos de entrada, sino que se indicaba – ahí sí de forma expresa – sin limitación 
alguna, que el beneficio de NETFLIX estaba asociado a los planes que contaban con una tarifa 
específica. 

 

• Sobre las piezas publicitarias relacionadas por el proveedor de servicios 
 
Dicho lo anterior, esta Dirección procedió con el análisis y valoración tanto de las pruebas 
recaudadas, como las aportadas por el proveedor en su escrito de descargos, con las cuales 
pretende demostrar que la oferta de planes ilimiDatos con el beneficio de “NETFLIX incluido” 
estaba dirigida para nuevos clientes que se cambiaran a MOVISTAR.  
 
No obstante, de la información incluida en las piezas publicitarias y que relacionó en su escrito de 
defensa se logró advertir que si bien el proveedor relacionó las palabras "CÁMBIATE" o 
"SÚMATE" las mismas no son suficientes para que los usuarios comprendan que hace referencia 
exclusivamente a un trámite de portación numérica para clientes nuevos. En consecuencia, esta 
restricción se debió relacionar de manera clara y precisa en las piezas publicitarias. 
 
Ahora, es importante tener en cuenta que dentro de los términos y condiciones de la oferta 
publicitaria dispuestos en la página web, el proveedor relacionó unas condiciones y restricciones 
aplicables a la oferta, dentro de las mismas informó a los usuarios que “los planes pospago individual 

ilimiDatos aplican para clientes nuevos y actuales”, tal como se observa a continuación: 
 

 
42 Radicado No. 20-178284- -00005-0000 
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Imagen No. 11 

Fuente: Escrito de Descargos Radicado No. 20-178284- -00044-0000 del 26 de enero de 2022 

 

Por lo anterior, resulta claro para esta Dirección que los planes se encontraban dirigidos a todos 
los usuarios y no exclusivamente a clientes nuevos que realizaran el trámite de portación, por lo 
que la información dispuesta en los términos y condiciones en comparación con la información 
brindada en las piezas publicitarias, no guarda relación entre sí, pues la manera como se 
transmitió el mensaje a los usuarios al mencionar dentro de los términos y condiciones que los 
planes aplican para clientes nuevos y actuales, permite entender que la oferta se encontraba 
dirigida para todos los usuarios sin ningún tipo de limitación y/o restricción, sean nuevos o 
actuales y que cuenten o adquieran un plan pospago ilimiDatos a partir de $75.990 o $99.990 
mensuales. 
 
Ahora, es de resaltar que en los términos y condiciones, el proveedor de igual manera informó que 
para disfrutar del servicio de NETFLIX se requiere “(ii) actualizar o contratar alguno de los planes 

ilimiDatos de pospago Movistar a partir de $99.990 mes, con NETFLIX incluido”, información que no solo 
permite comprender que todos los planes a partir de mencionada tarifa en adelante podrán 
acceder al beneficio de la suscripción a NETFLIX, sino que aplica para todos los usuarios -nuevos 
y actuales- al relacionar las palabras “Actualizar o contratar”. 
 

En consecuencia, es claro que para los clientes actuales que ya cuentan con un plan contratado 
con el operador de servicios, la condición para poder disfrutar del beneficio consiste en la 
actualización del plan; no obstante, no se evidenció que el proveedor de servicios de 
comunicaciones, brindara dentro de las piezas publicitarias de la oferta, información oportuna, 
clara, precisa, y suficiente concerniente a: (i) que la actualización del plan implica una 
modificación de las condiciones inicialmente contratadas que podría ocasionar el aumento del 
valor facturado; (ii) no todos los planes iguales o mayores a la tarifa de $99.990 incluyen el 
servicio de NETFLIX;  (iii) la información de aquellos planes que si cuentan con el beneficio de 
NETFLIX incluido; y, (iv) la exigencia de actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del 
plan para activar el servicio de NETFLIX. 
 
De esto, resulta importante aclarar que en los argumentos expuestos por el proveedor en el 
escrito de descargos, para la pieza publicitaria No. 5 y para los términos y condiciones, afirmó que 
"los planes pospago desde $99.990 cuentan con NETFLIX incluido", sin discriminar de 
manera detallada cuáles planes serían y sin especificar que NO todos los planes desde $99.990 
tenían este beneficio en específico. 
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Es así, como el proveedor de servicios incurrió en publicidad engañosa, pues la exigencia de 
condiciones o requisitos adicionales para acceder al beneficio de NETFLIX, no fue informada 
oportunamente al momento del ofrecimiento de plan y tampoco en las piezas publicitarias emitidas 
para tal fin, desconociendo de esta manera el derecho que les asiste a los usuarios a recibir 
información clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita sobre los 
servicios ofrecidos por el proveedor de servicios y las condiciones y restricciones que le aplican, 
con el fin de que haya un correcto aprovechamiento de los servicios. 
 
Lo anterior, se puede constatar con las tres (3) denuncias que hacen parte de la investigación, de 
las cuales esta Dirección procedió con el análisis de las pruebas aportadas por los quejosos, las 
recaudadas por esta Entidad y las aportadas por la investigada, con el fin de determinar la 
responsabilidad por parte del proveedor en el desconocimiento y vulneración al principio de 
información y la presunta publicidad engañosa que se presentó, como se abordará a continuación: 
 
➢ Sobre las denuncias presentadas por los usuarios 
 

• Radicado No. 20-178284 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Para este caso, el usuario manifestó que el proveedor de servicios incurrió en publicidad 
engañosa frente al ofrecimiento del beneficio de NETFLIX incluido en los planes desde $99.990, 
por las siguientes razones: 
 

“(…) recientemente vi en la página del operador Movistar Colombia que los planes 
desde móviles $99.990 Se incluye el servicio de NETFLIX (no tenía * ni letra menuda 
ni mucho menos términos y restricciones como lo puedo demostrar en screenshots 
tomados a la página web del operador) razón por la cual me comuniqué para hacer válido 
ese servicio ya que cuento con un plan de $103.990. Primero me comuniqué por el chat 
de WhatsApp que tienen habilitado donde se me indicó que podía activar el servicio 
siguiendo unas indicaciones, luego de seguir los paso me di cuenta que se me iba a 
generar costo adicional a mi factura. De tal modo que Antes de aceptar llame al call 
center donde después de una larga...muy larga llamada me indicó(Sic) que no tenía el 
servicio. Me dijeron que tenía que cambiar de plan con otras condiciones o que no 
tendría el servicio, insistieron mucho en que aceptara y no querían darme el ID de la 
llamada al decir que iba a decir a la Superintendencia (Sic) que se estaba haciendo 
publicidad engañosa. (…)”. (Destacado fuera del Texto). 

 
De acuerdo con los hechos expuestos, se procedió con el análisis de la captura de pantalla 
aportada por el usuario relacionada con la publicidad del servicio NETFLIX ofertado en planes a 
partir de $99.990 mensuales, así: 
 

 
Imagen No. 12 

Fuente: Captura de pantalla de publicidad Rad. 20-178284- -00000-000, página 4 
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Allí, se puede observar que el proveedor de servicios de comunicaciones anunció el servicio de 
NETFLIX incluido en planes desde $99.990 mes, con lo que válidamente los consumidores que 
tuvieran acceso al mensaje, podrían entender que este servicio se encontraba incluido en todos 
los planes a partir de mencionada tarifa; en ese sentido, comoquiera que el usuario que presentó 
la queja que nos ocupa, tenía contratado un plan pospago “ilimiDatos” con el proveedor de 
servicios por un valor de $103.990 pesos mensuales, de la lectura de la información suministrada 
en la pieza, el usuario infirió que era uno de los destinatarios para acceder a la oferta. 
 
Ahora, si bien en la pieza publicitaria, se observa que el proveedor relacionó la frase “súmate a 
Movistar con tu mismo número", lo que puede hacer referencia a un trámite de portabilidad 
numérica, esta no resulta precisa y suficiente para que el usuario pudiera comprender que el 
beneficio de NETFLIX incluido en el plan ilimiDatos únicamente aplicaba para clientes nuevos 
que realizaran el proceso de portación, pues esta información no se encuentra descrita de manera 
clara dentro de la pieza publicitaria como una condición de la oferta.  
 
A su turno, tampoco se relacionó información sobre la exigencia de condiciones o requisitos 
adicionales, como lo es la modificación de las condiciones del plan y la tarifa, situación que pudo 
inducir en error al usuario al entender que podría ser beneficiario de la promoción al ser un cliente 
actual y contar con el plan pospago ilimiDatos por un valor superior a los $99.990 mensuales. 
 
Lo anterior, se puede materializar de la lectura de los términos y condiciones dispuestos por el 
proveedor para la oferta, por medio de los cuales señaló que los planes pospago IlimiDatos 
aplicaban para clientes nuevos y actuales, información que, si hubiera sido consultada por el 
señor xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx en cumplimiento al deber de información que le asiste, 
habría llegado a la misma interpretación inicial que lo indujo en error o engaño, pues la 
información allí registrada permite determinar que los usuarios antiguos también podrían acceder 
a la oferta; por ello, se considera que la interpretación realizada por el usuario fue guiada por la 
información dispuesta por el proveedor, la cual resultó ser ajena a la realidad. 
 
Así las cosas, en lo que respecta a la omisión del deber de información en cabeza del usuario 
alegada por la investigada en su escrito de descargos, esta Dirección considera que el argumento 
expuesto no tiene sustento alguno, puesto que la pieza publicitaria consultada por el usuario y que 
lo llevó a reclamar por la oferta objeto de reproche, no dirigía a la consulta de términos y 
condiciones, así como tampoco incluyó la frase “Aplican términos y condiciones” para que así el 
usuario pudiera complementar la información que estaba entregando el proveedor en dicha pieza. 
 
Ahora, resulta pertinente aclarar que si la pieza publicitaria hubiera dirigido al usuario a los 
términos y condiciones, la interpretación dada por el usuario no habría sido diferente, pues la 
información que allí se encuentra relacionada refiere que “Los planes pospago ilimiDatos 
aplican para clientes nuevos y actuales”, información que habría generado la misma reacción 
por parte del usuario, al dar a entender que todos los usuarios tanto antiguos como nuevos 
podrían acceder a la oferta y sus beneficios. 
 
A su turno, es menester precisar que la información relacionada en las piezas publicitarias 
aportadas por la investigada, con las cuales pretende demostrar que si se informaron las 
condiciones y restricciones de la oferta resulta ser insuficiente dado que, en primer lugar, las 
restricciones vienen en letra pequeña y no son visibles, legibles ni claras para los usuarios, y por 
otra parte, la publicidad usada por el proveedor para difundir la oferta resulta ser ajena a la 
realidad, pues los usuarios cuando deseaban activar el beneficio, se les informaba –en ese 
instante- exigencias que en su momento no estaban incluidas dentro de las piezas publicitarias, 
como por ejemplo, la de actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del plan para activar 
el servicio de NETFLIX o; la indicación a los usuarios que tenían activos planes por valores desde 
$75.990 y 99.990 acerca de la imposibilidad de acceder al beneficio de NETFLIX porque sus 
planes no eran compatibles con la promoción, aspectos que los usuarios necesitaban conocer de 
manera previa para tomar una decisión fundamentada y debidamente informada. 
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Aunado a lo anterior, es claro que la motivación de una decisión de consumo basada en la 
difusión de piezas publicitarias, acude de forma directa al interés publicitario que genera su 
contenido y que tiene la virtualidad de ofrecer argumentos – racionales o no – que den lugar a la 
adquisición de un bien o un servicio. 
 
De acuerdo con Nyilasy y Red (2007), un efecto creado por la publicidad es la atención provocada 
en el consumidor, lo cual origina detenerse a mirarla. Los autores señalan que la publicidad puede 
estar compuesta en dos grupos, emocional y racional, cuya combinación genera eficiencia y crea 
consciencia (awareness). 

 
Es por esto, que la información publicada o suministrada por el proveedor de servicios de 
comunicaciones desde el primer momento en que da a conocer la oferta, como lo es el nombre de 
la oferta comercial, los planes, servicios y beneficios ofertados, así como sus términos, 
condiciones y restricciones; entre otros, resulta ser transcendente para la toma de decisiones de 
los usuarios y recae en el proveedor la responsabilidad en la insuficiencia de la información.  
 
Ese efecto de dirigirse a las emociones, los afectos y la emotividad, se logra a partir del contenido 
que se ponga a disposición de los consumidores. Para el caso que nos ocupa, dicho contenido 
obedece a la posibilidad de acceder al beneficio de NETFLIX incluido dentro del plan contratado y 
sin ningún costo adicional a la tarifa del plan con el que contaba el usuario. Ningún aparte de la 
publicidad le permitía inferir al quejoso que su plan pospago con tarifa de $103.990 mes no estaba 
dentro de las condiciones promocionadas por la sociedad investigada, y justo por ello la publicidad 
le generó el interés suficiente que determinó la decisión de consumo que nos ocupa. 

 
De este modo, la exigencia de las condiciones o requisitos adicionales que no fueron informados 
oportunamente por el proveedor al momento del ofrecimiento de la oferta que incluía el beneficio 
de NETFLIX en las piezas publicitarias emitidas para tal fin, desconoció el deber que le asiste al 
proveedor de entregar desde el momento del ofrecimiento, información clara, veraz, suficiente, 
oportuna, verificable, comprensible, precisa y suficiente. 
 
Lo anterior, conforme con lo establecido en el Estatuto del Consumidor - Ley 1480 de 2011, que 
prevé: 
 

“ARTÍCULO 23. INFORMACIÓN MÍNIMA Y RESPONSABILIDAD. Los proveedores y 
productores deberán suministrar a los consumidores información, clara, veraz, 
suficiente, oportuna, verificable, comprensible, precisa e idónea sobre los 
productos que ofrezcan y, sin perjuicio de lo señalado para los productos defectuosos, 
serán responsables de todo daño que sea consecuencia de la inadecuada o insuficiente 
información. En todos los casos la información mínima debe estar en castellano. 
 
(…) 
 
ARTÍCULO 29. FUERZA VINCULANTE. Las condiciones objetivas y específicas 
anunciadas en la publicidad obligan al anunciante, en los términos de dicha 
publicidad”. (Destacado fuera del Texto). 

 
Así como con lo dispuesto en el numeral 2 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, que establece 
como derecho de los usuarios recibir información bajo las siguientes características: 
 

“2. Recibir de los proveedores, información clara, veraz, suficiente y comprobable 
sobre los servicios ofrecidos, su consumo, así como sobre los precios, de manera tal 
que se permita un correcto aprovechamiento de los mismos”. (Destacado fuera del 
Texto). 

 
Por lo tanto, no basta afirmar que el usuario tenía el deber de informarse, si del análisis de la 
información suministrada en las piezas publicitarias se logró evidenciar que MOVISTAR no 
advirtió que el beneficio de NETFLIX incluido solo aplicaría para clientes nuevos; ni tampoco 
informó sobre las exigencias para los usuarios actuales, información que era deber del proveedor 
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de servicios poner a disposición de los usuarios desde el momento del ofrecimiento de manera 
oportuna, clara, precisa y suficiente, para la correcta toma de decisiones, situación que indujo en 
error al denunciante, quien para la vigencia de la oferta ya contaba con un plan de datos ilimiDatos 
por una tarifa mensual de $103.990, por lo que presumió que su plan se ajustaba a las 
condiciones de la oferta denominada “NETFLIX incluido en planes desde $99.990 mes”. 
 
Por lo expuesto, esta Dirección considera que MOVISTAR no cumplió con su deber de garantizar 
las ofertas y promociones en las condiciones ofertadas en las piezas publicitarias, pues ofreció el 
beneficio de “NETFLIX incluido en planes desde $99.990”, sin brindar información sobre la 
exigencia de condiciones y requisitos adicionales para acceder al beneficio, lo que indujo en error 
y/o engaño al usuario y por consiguiente incurrió en publicidad engañosa. 
 
Esto, teniendo en cuenta que el Estatuto del Consumidor - Ley 1480 de 2011, define la 
publicidad43 como toda forma y contenido de comunicación que tenga como finalidad influir en 
las decisiones de consumo de los usuarios, por lo que dentro de esta definición se puede 
considerar toda pieza publicitaria y/o contenido que publique el proveedor de servicios a 
disposición de los usuarios, que para el caso que nos ocupa corresponde a la información 
relacionada en las piezas publicitarias utilizadas para la oferta objeto de estudio y los términos y 
condiciones publicados en la página web del proveedor; información que resultó a todas luces ser 
engañosa, pues no correspondía a la realidad del servicio ofertado por el proveedor. 
 
En este punto, se debe tener claro que será publicidad engañosa44 aquella cuyo mensaje no 
corresponde a la realidad o el mismo sea insuficiente, de manera que induzca o pueda inducir en 
error, engaño o confusión, conforme con lo previsto en la ley en comento, norma que establece la 
prohibición de la publicidad engañosa, en los siguientes términos: 
 

“Artículo 30. Prohibiciones y responsabilidad. Está prohibida la publicidad 
engañosa. El anunciante será responsable de los perjuicios que cause la publicidad 
engañosa. El medio de comunicación será responsable solidariamente solo si se 
comprueba dolo o culpa grave. En los casos en que el anunciante no cumpla con las 
condiciones objetivas anunciadas en la publicidad, sin perjuicio de las sanciones 
administrativas a que haya lugar, deberá responder frente al consumidor por los daños y 
perjuicios causados”. (Destacado fuera del Texto). 

 
En consecuencia, se advierte que con su conducta MOVISTAR trasgredió el Régimen de 
Protección de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones y el Estatuto del 
Consumidor, al no dar cumplimiento a lo ofrecido inicialmente en la oferta divulgada y al no brindar 
información sobre la exigencia de condiciones y requisitos adicionales para acceder a los 
beneficios de la oferta, conducta que vulneró el principio de información y configuró una publicidad 
engañosa. 
 
Ahora, en relación con lo expuesto frente al canal de atención WhatsApp y de que el chat atendido 
por el asesor no debe tomarse como publicidad, se aclara que la Dirección dentro de la 
investigación administrativa, no indicó en forma alguna que esta prueba hubiese sido tomada en 
cuenta como publicidad, pues si bien se relacionó en el pliego de cargos, fue como reseña de la 
información que se le brindó al usuario al momento de solicitar la activación del beneficio en su 
plan y la negativa para la activación de la oferta; que independientemente a que no se estuviera 

suministrando ante un proceso de compra de un producto o servicio nuevo, sino como atención al 
cliente, hace parte de los hechos expuestos en la denuncia interpuesta por el usuario. 
 
Finalmente, es importante precisar que todas las pruebas obrantes dentro del expediente, fueron 
valoradas por esta Dirección para configurar la conducta trasgresora por parte del proveedor de 
servicios, y dentro de las cuales se analizó la información contenida en la copia de la grabación de 
una llamada sostenida entre el usuario denunciante y el área de servicio al cliente del proveedor, 
prueba aportada bajo radicado No. 20-178284- -00003-0000 denominada “Anexo N°2 Grabación 

 
43 Numeral 12 del Artículo 5 del Capítulo II de la Ley 1480 de 2011. 
44 Numeral 13 del Artículo 5 del Capítulo II de la Ley 1480 de 2011. 
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de la llamada telefónica con ID 1793942326”, en donde se evidenció que a partir del minuto 09:05 
la asesora de servicio al cliente informó lo siguiente: 
 

“(…) el plan que usted está manejando en este momento es un plan que no aplica con la 
oferta, en este caso hay que tomar es un plan que es compatible con la oferta, en este 
momento tengo disponible un plan que es de $122.999 el cual entrega el servicio 
de NETFLIX dos pantallas HD incluido (…) con el mismo plan no le aplica (…). 
(Destacado fuera del Texto). 

 
Es así, como se logró advertir que una vez el usuario intentó acceder a la oferta publicada por la 
investigada, la misma fue negada bajo el argumento de que el beneficio no aplicaba para el plan 
contratado por el usuario, y que podría acceder al beneficio con un cambio de plan, el cual 
generaría aumento de tarifa, con esto el argumento expuesto por la investigada en el escrito de 
descargos correspondiente a que “(…) la asesora de Colombia Telecomunicaciones le indica al 
señor xxxxxx xxxxxxx xxxxxx xxxxxxx que se podía hacer un cambio de plan con las condiciones 
indicadas en la página web (minuto 25:47), sin embargo, el quejoso no quiso evaluar la oferta a 
pesar de ofrecérsele la actualización de plan para que pudiera disfrutar de NETFLIX incluido”, no 
es procedente, pues se logró identificar que la asesora ofreció el plan pero con una modificación 
en las condiciones contratadas, como lo es, el aumento de tarifa. 
 

• Radicado No. 20-250846 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Para este caso, el usuario en la denuncia instaurada ante esta Superintendencia manifestó su 
inconformidad por la publicidad engañosa en la que incurrió el proveedor, al no poder acceder al 
beneficio de suscripción a NETFLIX conforme con la oferta publicada por el proveedor, para lo 
cual señaló: 
 

“Me dirijo a ustedes con el objetivo de radicar una denuncia contra la empresa Movistar, 
debido a que ellos han estado ofreciendo por diferentes medios de comunicación 
(Televisión, Internet, Vallas publicitarias, etc.) y en los diferentes medios de atención al 
cliente (Telefónicamente, servicios en línea, atención a través de WhatsApp, entre 
otras.), los planes Ilimidatos en los cuales ofrecen el servicio incluido de NETFLIX. (…) 
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Se toma este plan en específico como ejemplo, ya que este es el que tengo contratado 
con ellos, como se puede observar a continuación; esta imagen fue tomada de la 
aplicación MiMovistar donde tengo la descripción del plan tomado. 
 

 
(…) 
 
(…) El día de hoy me comuniqué con NETFLIX, donde me indicaron pasos similares 
donde se debería hacer la activación a través de Movistar Play, pero cada vez que se 
intentaba esto aparecía que era necesario el ingreso de un método de pago (cosa 
que es absurda en estos casos, debido a que es una suscripción paga en su 
totalidad por Movistar)”. 

 
De las pruebas aportadas por el quejoso en la denuncia, se puede observar una pieza publicitaria 
por medio de la cual MOVISTAR publicitó la oferta para planes Pospago ilimiDatos con el 
beneficio de NETFLIX incluido en planes desde $99.990 mes, sin brindar información de los 
términos y condiciones, ni mencionar exigencias o requisitos adicionales para acceder al plan. 

 

De esta manera, se puede evidenciar que los hechos expuestos por el usuario en la queja se 
encuentran relacionados con la oferta denominada "NETFLIX incluido en planes desde $99.990 
mes", y la inconformidad frente a la publicidad engañosa, pues el usuario menciona que no es 
posible acceder al beneficio sin costo adicional. 
 
En consecuencia, al encontrar que los hechos presentaban similitud con los hechos expuestos y la 
pieza publicitaria allegada por el usuario que presentó su denuncia con radicado No. 20-178284 y 
referían al presunto incumplimiento por parte del proveedor de la oferta publicitaria anteriormente 
mencionada, esta Dirección consideró tener en cuenta la denuncia radicada bajo el número 20-
250846, dentro de la presente investigación, pues se advirtió un presunto incumplimiento del 
Régimen de Protección de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones; para lo 
cual se incluyeron dentro del expediente las pruebas aportadas por el usuario en donde se 
encuentra la pieza publicitaria y de la cual la investigada tuvo previo conocimiento. 
 
Es así, como el argumento expuesto por la investigada en donde manifestó que la Dirección no 
aportó pruebas conducentes que demuestren la supuesta comisión de la conducta objeto de 
reproche no tiene sustento, pues tal como se puede observar la queja expuesta por el usuario 
contenía las pruebas y los hechos asociados con la oferta objeto de estudio "NETFLIX incluido en 
planes desde $99.990 mes", los cuales se tuvieron en cuenta dentro de la investigación. 
 
Ahora, resulta importante destacar que como garantía al debido proceso por medio de la 
resolución que dio inicio a la presente investigación45, esta Dirección concedió a la investigada un 
término de quince (15) días para que rindiera descargos, aportara las pruebas que pretendía 

 
45 Resolución No. 83523 del 24 de diciembre de 2021. 
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hacer valer dentro de la investigación, y ejerciera su derecho a la defensa y contradicción de los 
cargos imputados, esto conforme con lo dispuesto en el Código de Procedimiento Administrativo y 
de lo Contencioso Administrativo, el cual prevé el procedimiento administrativo y el régimen 
probatorio dentro de las actuaciones, así: 
 

“ARTÍCULO 211. Régimen probatorio. En los procesos que se adelanten ante la 
Jurisdicción de lo Contencioso Administrativo, en lo que no esté expresamente regulado 
en este Código, se aplicarán en materia probatoria las normas del Código de 
Procedimiento Civil.” 

 
Bajo ese entendido y comoquiera que el Código de Procedimiento Civil fue derogado por la Ley 
1564 de 2012 - Código General del Proceso, en este cuerpo normativo se estableció que toda 
decisión debe fundarse en las pruebas oportunamente allegadas al proceso y determinó como 
medios de prueba, los siguientes: 
 

“Artículo 164. Necesidad de la prueba. Toda decisión judicial debe fundarse en las 
pruebas regular y oportunamente allegadas al proceso. Las pruebas obtenidas con 
violación del debido proceso son nulas de pleno derecho. 
 
Artículo 165. Medios de prueba. Son medios de prueba la declaración de parte, la 
confesión, el juramento, el testimonio de terceros, el dictamen pericial, la inspección 
judicial, los documentos, los indicios, los informes y cualesquiera otros medios que 
sean útiles para la formación del convencimiento del juez. 
 
(...)” (Destacado fuera del Texto). 

 
En ese sentido, esta Dirección encuentra que al haberse aportado por parte del usuario la pieza 
publicitaria relacionada con la oferta objeto de estudio y que los hechos que motivaron su 
denuncia obedecían al presunto incumplimiento por parte del proveedor de la promoción ofertada, 
pues al intentar realizar la activación de la suscripción NETFLIX dentro de su plan pospago 
IlimiDatos, aparentemente esta generaba costo adicional, esto resultaba ajeno a la realidad, pues 
la oferta es clara y precisa en el servicio ofertado "NETFLIX incluido en planes desde $99.990 
mes". 
 
Por consiguiente y en complemento de las anteriores normas, el artículo 167 del Código General 
del Proceso, dispone que se podrá distribuir la carga de la prueba y exigir a la parte que se 
encuentre en la situación más favorable aportarla, que para el caso que nos ocupa, es la 
investigada: 
 

“Artículo 167. Carga de la prueba. Incumbe a las partes probar el supuesto de 
hecho de las normas que consagran el efecto jurídico que ellas persiguen. 
 
No obstante, según las particularidades del caso, el juez podrá, de oficio o a petición de 
parte, distribuir, la carga al decretar las pruebas, durante su práctica o en cualquier 
momento del proceso antes de fallar, exigiendo probar determinado hecho a la 
parte que se encuentre en una situación más favorable para aportar las evidencias 
o esclarecer los hechos controvertidos. La parte se considerará en mejor posición 
para probar en virtud de su cercanía con el material probatorio, por tener en su 
poder el objeto de prueba, por circunstancias técnicas especiales, por haber 
intervenido directamente en los hechos que dieron lugar al litigio, o por estado de 
indefensión o de incapacidad en la cual se encuentre la contraparte, entre otras 
circunstancias similares. 
 
Cuando el juez adopte esta decisión, que será susceptible de recurso, otorgará a la parte 
correspondiente el término necesario para aportar o solicitar la respectiva prueba, la cual 
se someterá a las reglas de contradicción previstas en este código. 
 
Los hechos notorios y las afirmaciones o negaciones indefinidas no requieren 
prueba”. (Destacado fuera del Texto). 
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Sobre este aspecto, la Sala de lo Contencioso Administrativo del Consejo de Estado en sentencia 
del 4 de diciembre de 200646, expuso lo siguiente: 
 

“(…) como lo ha manifestado la jurisprudencia nacional en materia de la carga de la 
prueba, para lograr que el juez dirima una controversia de manera favorable a las 
pretensiones, le corresponde al demandante demostrar en forma plena y completa los 
actos o hechos jurídicos de donde procede el derecho o nace la obligación; pues ninguna 
de las partes goza de un privilegio especial que permita tener por ciertos los hechos 
simplemente enunciados en su escrito, sino que cada una de ellas deberá acreditar sus 
propias aseveraciones. Cabe recordar que la carga de la prueba consiste en una regla de 
juicio, que le indica a las partes, la responsabilidad que tienen para que los hechos que 
sirven de sustento a las pretensiones o a la defensa, resulten probados (…)” (Destacado 
fuera del Texto). 

 
Así las cosas, esta Dirección en el pliego de cargos bajo la Resolución 83523 de 202147, expuso 
los hechos objeto de estudio para este caso, tal como se puede observar en el numeral 11.2, para 
lo cual se concedió la oportunidad al proveedor de presentar sus descargos y posteriormente 
alegatos de conclusión con las pruebas que pretendiera hacer valer, sobre la denuncia radicada 
ante esta Superintendencia bajo radicado No. 20-250846. 
 
Aunado a ello y como ya se describió, el usuario aportó con su denuncia imagen de la pieza 
publicitaria para la oferta denominada "NETFLIX incluido en planes desde $99.990 mes". 
 
De otra parte, con respecto a lo mencionado por el proveedor de que “no se pudo comprobar la 
identidad del señor xxxxxxxx xxxxxxxx, ya que, con su cédula de identidad no se pudo comprobar 
que se trata de un cliente de Colombia Telecomunicaciones”, es oportuno aclarar que 
independientemente a que el usuario tenga o no servicios contratados con el proveedor de 
servicios, al usar medios masivos para difundir la oferta publicitaria, el quejoso resulta ser 
destinatario de la información contenida en las piezas publicitarias que divulga el proveedor a 
través de los diferentes medios de comunicación, siendo este el objeto principal de la presente 
investigación. 
 
De acuerdo con lo anterior, una vez realizada la verificación de las pruebas aportadas por la 
investigada en su escrito de descargos y alegatos de conclusión, esta Dirección encontró que el 
proveedor no aportó ninguna prueba que permitiera demostrar que se realizó la activación del 
beneficio de NETFLIX para el plan contratado por el usuario, así como tampoco demostró los 
hechos eximentes de su responsabilidad frente al caso del señor xxxxxx xxxxxxx xxxxxxx, pues 
solo se limitó a afirmar que la queja del usuario no aportó pruebas conducentes que demuestren la 
trasgresión.  
 
De igual manera, no se evidencia que el proveedor demostrará que: (i) cumplió con lo ofrecido 
inicialmente en la promoción; (ii) brindó información al momento del ofrecimiento del plan que 
incluía el beneficio de NETFLIX, sobre las exigencias y/o requisitos adicionales para acceder al 
beneficio, como por ejemplo, la de actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del plan 
para activar el servicio de NETFLIX o la exigencia de tener un plan compatible con la oferta, a 
través de sus piezas publicitarias; (iii) el usuario quejoso no tiene suscrito ningún servicio con el 
proveedor de servicios de comunicaciones y, (iv) los inconvenientes presentados por el usuario se 
debían a la activación del servicio de NETFLIX en la plataforma y el registro de un método de 
pago y no a un incumplimiento en la oferta y/o promoción. 
 
De este modo, y tal como se mencionó en líneas precedentes, la carga de la prueba para 
desvirtuar y/o esclarecer los hechos de manera clara y completa se encontraba en cabeza de 
MOVISTAR, quien debió aportar los soportes tendientes a demostrar que cumplió con lo ofrecido 
inicialmente en la promoción, así como con la obligación que le asiste de entregar desde el 
momento del ofrecimiento información oportuna, clara, precisa y suficiente, pues ante dicha 

 
46 Expediente 16188, Consejero ponente: Dr. Mauricio Fajardo Gómez 
47 Radicado No. 20-178284 Consecutivo 6 
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insuficiencia en la información se generó la configuración de publicidad engañosa a los 
consumidores. 
 
Conforme con lo expuesto, la Dirección concluye que dentro de la presente investigación para el 
caso que nos ocupa, sí hay pruebas que demuestran la comisión de la infracción que fue objeto 
de la imputación fáctica y jurídica que nos ocupa.  
 

• Radicado No. 21-198696 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Para el presente caso, se tiene que la usuaria por medio de la denuncia interpuesta, manifestó su 
inconformidad con la publicidad dispuesta por el proveedor y argumentó que la misma es 
engañosa, por lo siguiente: 
 

“Movistar en su página y aplicación promociona de un beneficio en los planes post pagos 
desde 75.990 incluyen el servicio de una pantalla de NETFLIX, quise activarlo pero no 
me lo permitió, leí los términos y condiciones y dice que solo está activo en 
algunos planes (actualmente pago $116.000) me parece engañoso que digan planes 
desde 75.990 porque entiendo que todos los planes a partir de ahí reciben ese 
beneficio pero al momento de activar me dicen que no tengo el beneficio y en 
cambio si lo quiero debo cambiar mi plan a uno de $ 127.000. Es un engaño total 
porque ofrecen algo al público que al final está condicionado a “ciertos planes”. 
(Destacado fuera del Texto). 

 
Con respecto a lo anterior, la investigada por medio de su escrito de descargos argumentó que el 
beneficio otorgado para la oferta denominada “NETFLIX Incluido con 1 pantalla SD en planes 
desde $75.990 mes”, estaba destinado únicamente para clientes nuevos y que, para los clientes 
actuales, se debía realizar la actualización del plan por uno que incluyera este beneficio. 
 
Frente al argumento expuesto, esta Dirección considera oportuno relacionar la pieza publicitaria 
aportada por la quejosa, por medio de la cual MOVISTAR ofertó planes bajo la modalidad 
Pospago con el beneficio de “NETFLIX Incluido con 1 pantalla SD en planes desde $75.990 mes”: 
 

 
Imagen No. 13 

Fuente: Imagen suministrada por la usuaria xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx Rad. No. 21-198696- -00000-000, página 2 

 
De la anterior imagen, se puede observar que el proveedor de servicios ofertó el beneficio de 
NETFLIX incluido en planes desde $75.990 mes, mensaje que permite comprender que todos los 
planes a partir de mencionada tarifa en adelante incluyen el beneficio de la suscripción a NETFLIX 
sin ningún costo adicional. Así mismo, esta Dirección advierte que la pieza publicitaria no brinda 
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información acerca de que la oferta está dirigida únicamente para clientes nuevos como lo indica 
la investigada en su escrito de descargos. 
 
Ahora, se evidencia que el proveedor en la pieza relacionó la frase “Aplican términos y 
Condiciones”, motivo por el cual se procedió con la verificación de estos para la oferta, aportados 
por el proveedor en respuesta al requerimiento de información bajo radicado No. 21-198696- -5, 
en donde destacó lo siguiente: 
 

“A continuación, relacionamos las condiciones de los planes móviles en modalidad 
Pospago para acceder al beneficio de Streaming NETFLIX, esta información se 
encuentra publicada en nuestra pagina Web https://www.movistar.co/pospago. 
 
Uso del plan. Los planes contenidos en esta publicidad con datos ilimitados son 
exclusivamente para necesidades de consumo personal del suscriptor (persona natural). 
Estos planes no están disponibles para uso empresarial o corporativo, no aplican para 
personas jurídicas ni para los segmentos de mercado catalogados por Movistar como 
comerciales. En ese sentido, cualquier uso del servicio que no sea personal, por ejemplo, 
la reventa del servicio, su uso empresarial, o efectuar cualquier método de comunicación 
no autorizado, es incumplimiento del contrato que da lugar a su terminación. Los planes 
pospago individual IlimiDatos aplican para clientes nuevos y actuales, la 
navegación podrá ser en las redes 2G, 3G, 4G y 4.5G. La velocidad de navegación en 
dichas redes dependerá de la cobertura que exista en cada zona; del equipo del cliente y 
otras condiciones que puedan afectar el servicio, tales como barreras geográficas y/o 
arquitectónicas, la navegación será ilimitada a nivel Nacional mientras el cliente 
mantenga vigente el plan. NETFLIX de 1 pantalla SD estará incluido en planes desde 
$75.990 y NETFLIX incluido de 2 pantallas HD en planes desde $99.990 mes, y estará 
disponible hasta que subsista la relación comercial entre NETFLIX y Movistar que dura 6 
meses sujeta a renovación automática. 
 
Si no hay renovación de la relación comercial, el cliente deberá asumir, si lo desea, el 
valor de la suscripción de NETFLIX. Movistar está en libertad de realizar modificaciones 
sin previo aviso. Para disfrutar del servicio de NETFLIX se requiere (i)un dispositivo 
compatible con la plataforma (fabricado y vendido por separado) y una conexión a 
internet de banda ancha o datos móviles; (ii) actualizar o contratar alguno de los planes 
IlimiDatos de pospago Movistar a partir de $75.990 mes, con NETFLIX incluido; y (iii) 
seguir el proceso de activación del servicio de NETFLIX en la App Mi Movistar, la 
información del proceso se encuentra en movistar.co.” (Destacado fuera del Texto). 

 
De la anterior información, se advierte que la oferta aplica para los planes pospago IlimiDatos para 
clientes nuevos y actuales, información que permite inferir que la usuaria, al catalogarse como 
una cliente actual para el momento de la vigencia de la oferta SÍ podría acceder al beneficio 
ofertado de NETFLIX incluido y bajo las condiciones pactadas dentro de la publicidad. 
 
Ahora, frente al argumento expuesto por el proveedor en su escrito de descargos, correspondiente 
a que en los términos y condiciones se relacionó la condición para los usuarios actuales de 
actualizar el plan contratado por uno que incluya NETFLIX, esta Dirección considera que si bien 
en los términos anteriormente relacionados, se hace mención a la exigencia de actualizar el plan, 
esta exigencia y el requisito de tener un plan compatible no fue informado de manera oportuna, 
clara, precisa y suficiente al momento del ofrecimiento en las piezas publicitarias, conforme con lo 
previsto en el Régimen de Protección de los Derechos de los Usuarios en Servicios de 
Comunicaciones en el Artículo 2.1.6.1. de la Resolución CRC 5050 de 201648, norma que 
establece la obligación que tienen los proveedores de servicios de Comunicaciones de informar 
las condiciones y restricciones de las promociones y ofertas y al cabal cumplimiento de los 
términos: 
 

“Artículo 2.1.6.1. Promociones y ofertas. Antes de que el usuario acepte una 
promoción u oferta, el operador le deberá informar las condiciones y restricciones 

 
48 Modificada por el Artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017 

https://www.movistar.co/pospago
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de la misma, y almacenará esta información, por lo menos por 6 meses, para que el 
usuario pueda consultarla en cualquier momento. 
 
Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario a través de 
cualquiera de los mecanismos de atención, obligan al operador a cumplirlas. 
 
La comunicación de promociones y ofertas deberán incluir la vigencia, el precio y la 
capacidad/cantidad de los diferentes productos ofrecidos” (Destacado fuera de texto). 

 
Es por ello, que esta Dirección advierte que la interpretación de la publicidad por parte de la 
quejosa, se encuentra ajustada a la información divulgada por el proveedor de servicios de 
comunicaciones tanto en sus piezas publicitarias como en los términos y condiciones, consistente 
en la posibilidad de acceder a la suscripción de NETFLIX incluido en los planes ilimiDatos desde 
$75.990 mes. 
 
De otra parte, es menester precisar que el hecho de que la usuaria no haya presentado 
reclamación directa ante el proveedor de servicios ni haya solicitado información para la 
actualización del plan, no desvirtúa el hecho de que el proveedor de servicios anunció una 
promoción bajo publicidad engañosa, pues el mensaje transmitido en las piezas publicitarias, 
resulta ser ajeno a la realidad, pues en dichas piezas se ofrece NETFLIX incluido con 1 pantalla 
SD en planes desde $75.990, dando a entender a todos los usuarios potenciales y no 
potenciales, la posibilidad de acceder al beneficio para aquellos planes a partir de esta tarifa; no 
obstante, en los argumentos expuestos por la investigada en su escrito de descargos, manifestó 
que la oferta aplicaba únicamente para clientes nuevos y que para los clientes actuales, se 
debería realizar una actualización del plan. 
 
En ese sentido, la información brindada en las piezas publicitarias resulta a todas luces engañosa, 
pues induce en error y engaño a los usuarios, al generar falsas expectativas al dar a entender que 
el beneficio aplicaba para todos los planes a partir de la tarifa $75.990 mes, pues 
independientemente de que la información no se esté suministrando ante un proceso de compra 
de un servicio nuevo, fue dispuesta su publicidad y el contenido a través de medios visibles por los 
usuarios y aquellos que no son usuarios, permitiéndoles acceder de primera mano a la 
información de la oferta. 
 
Conforme con lo expuesto, esta Dirección determina que MOVISTAR no cumplió con lo ofrecido 
inicialmente en la promoción en las condiciones pactadas, cuando los usuarios deseaban activar 
el beneficio, pues impuso exigencia de condiciones o requisitos adicionales que en su momento 
no fueron informados oportunamente en las piezas publicitarias, como por ejemplo, la exigencia 
de actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del plan para activar el servicio de 
NETFLIX y, en otros casos, se indicó a los usuarios que tenían activos planes por valores desde 
$75.990 y 99.990 mes, que no podían acceder al beneficio de NETFLIX porque sus planes no 
eran compatibles con la promoción. 
 
Con la anterior conducta, la investigada vulneró el derecho que les asiste a los usuarios a recibir 
información clara, precisa, veraz, cierta, completa, oportuna, gratuita, suficiente y comprobable 
sobre los servicios ofertados, al haber configurado publicidad engañosa y haber inducido a error o 
engaño a los consumidores.  
 
19.3.2.2. Frente a “La muestra aleatoria de registros de PQR relacionadas con el servicio de 
NETFLIX”. 
 
a) Argumentos de defensa: 
 
En el presente argumento, la investigada realizó un análisis de los registros de la base de PQR 
allegada por el proveedor el 11 de noviembre de 2020 bajo el radicado No. 20-401299- -00002-
0000 denominada “Req 20-401299 – NETFLIX F4”, y previamente relacionados en la imagen No. 
12 del pliego de cargos, los cuales corresponden a una muestra aleatoria de (10) registros, 
asociados a los hechos objeto de investigación. 
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Así entonces, para los registros de los usuarios xxxxxx xxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx, la 
investigada presentó el mismo argumento en los siguientes términos: 
 

“En este caso, se observa por lo expresado por el peticionario en su solicitud que ya 
contaba con un plan de Movistar, con lo cual, se advierte el mismo error en la apreciación 
de la oferta que en algunos de los casos anteriores, es decir, que no tomó en cuenta que 
la oferta iba dirigida a nuevos clientes”. 

 
Ahora, frente a los registros de los usuarios xxxxxx xxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxx, la investigada argumentó lo siguiente: 
 

“(…) se evidencian presuntos hechos que no tienen que ver con la imputación fáctica 
establecida en el pliego de cargos, como quiera que, se trata no de una negación de la 
oferta por exigencias de requisitos supuestamente no informados, sino de presuntos 
inconvenientes para la activación a través de la plataforma del servicio de NETFLIX, a su 
vez, un presunto error de facturación. Lo cual, no demuestra la supuesta existencia de 
publicidad engañosa (…)”. 

 
Finalmente, para el registro del usuario xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxxxxxx, la investigada advirtió que: 
 

“(…) se evidencian presuntos hechos que no tienen que ver con la imputación fáctica 
establecida en el pliego de cargos, como quiera que, no se trata de la misma oferta. Ya 
que, como podrá verse, el usuario se refiere a una oferta de 3 meses sin costo en el 
servicio de NETFLIX, activación a la que accedería si enviaba la confirmación mediante 
SMS”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Frente a lo expuesto por la investigada, se hace necesario traer a colación de los hechos 
relacionados para los diez (10) usuarios en las PQR instauradas en sede de empresa que hacen 
parte de los registros objeto de investigación, en donde se advirtieron los siguientes hallazgos: 
 
 
 
 
 
 
 

ESPACIO EN BLANCO 
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Imagen No. 14  

Fuente: Respuesta Requerimiento de Información con Radicado No. 20-401299- -00002-0000. Archivo Excel “Req 20-401299 - 
NETFLIX F4” 

 
De la anterior imagen, se puede observar que los usuarios presentaron como factor común en las 
quejas presentadas ante el operador de servicios inconformidades por la publicidad generada para 
la oferta dispuesta por MOVISTAR consistente en la posibilidad de disfrutar del servicio NETFLIX 
incluido en planes desde $99.990, pues se logró evidenciar que los hechos presentan correlación, 
pues tienen elementos en común como lo es: (i) la no activación del beneficio del servicio 
NETFLIX a pesar de contar con un plan igual o superior a $99.990, (ii) la modificación en el plan y 
tarifa para la activación del beneficio, (iii) los inconvenientes con el proceso de activación del 
servicio NETFLIX. 
 
De otra parte, se encuentra que de acuerdo con la información que conocieron a través de las 
piezas publicitarias, se comunicaron con la línea de atención al cliente para acceder al beneficio, 
frente a lo cual les informaron que el plan actual contratado no cuenta con el servicio de NETFLIX 
y por ende no podían realizar su activación. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, manifestaron inconformidad ante el incumplimiento de la 
promoción ofertada por el proveedor de servicios, alegando publicidad engañosa y que no 
corresponde a la realidad, pues la activación del servicio NETFLIX implica una modificación del 
plan adquirido y un cobro adicional. 
 
Así las cosas, una vez valoradas las pruebas obrantes dentro del expediente y al evidenciar una 
similitud y un mismo factor común entre los usuarios, la Dirección procedió a tomar como insumo 
dentro de la investigación los hechos allí expuestos, pues de los mismos se pudo advertir de 
manera preliminar una presunta trasgresión al Régimen de Protección de los Derechos de los 
Usuarios de Servicios de Comunicaciones por parte de MOVISTAR. 
 
Una vez dicho lo anterior, se procedió con el análisis de las piezas publicitarias que sirvieron como 
fundamento para configurar la conducta por parte del proveedor de servicios, esto en relación con 
el argumento expuesto por la investigada en su escrito de descargos para los registros de los 
usuarios xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxx, pues tal y como se puede observar de la siguiente pieza 
publicitaria, el proveedor ofreció a sus usuarios el plan pospago ilimiDatos con el beneficio de 
“NETFLIX incluido” desde $99.990 mes: 
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Imagen No. 15 

Fuente: Radicado No. 20-178284- -00005-0000. Página No. 2. Folio No. 6. https://www.observer-
telco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043, consulta realizada el 13 de octubre de 2020.  

 

 
Imagen No. 16 

Fuente:https://www.observer-telco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043 - consulta realizada el 13 
de octubre de 2020. Radicado No. 20-178284- -00005-0000. Página No. 2. Folio No. 7. 

 

 

https://www.observer-telco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043
https://www.observer-telco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043
https://www.observer-telco.co/app/alertas/alerta?ref=c8fcfd96-b2d6-457a-8d79-acbbebfda043


 48 RESOLUCIÓN NÚMERO 83165 DE 2022 HOJA N.º, 

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigación administrativa” 

 
Imagen No. 17 

Fuente: Respuesta Requerimiento Radicado No. 20-401299- -00002-0000. Folio No. 5 
 
 

De las anteriores imágenes, se puede observar que MOVISTAR publicitó planes pospago 
ilimiDatos con el beneficio de NETFLIX incluido, sin que dentro de las piezas publicitarias brindara 
información oportuna, clara, precisa y suficiente sobre las exigencias y/o requisitos adicionales 
para acceder a la oferta, como por ejemplo la exigencia de actualizar, cambiar o generar cambio 
en los códigos del plan para activar el servicio de NETFLIX y, en otros, que los planes deben ser 
compatibles con la promoción. 
 
Así mismo, esta Dirección advirtió que, en las piezas publicitarias anteriormente relacionadas, el 
proveedor de servicios no brindó información relacionada con los requisitos adicionales, como (i) 
que el beneficio se encuentra dirigido solo para clientes nuevos y, (ii) que se encuentra dirigido 
únicamente para planes específicos.  
 
Lo anterior, se puede constatar de la siguiente prueba aportada por el proveedor, por medio de la 
cual relacionó la descripción de la letra menuda que se encuentra dentro de la pieza publicitaria 
relacionada en la imagen No. 17, así: 

 

 
Imagen No. 18 

Fuente: Respuesta Requerimiento Radicado No. 20-401299- -00002-0000. Folio No. 5 
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De la anterior pieza publicitaria, se puede evidenciar que el proveedor informó, entre otras cosas, 
la siguiente condición para la oferta: 
 

“Los planes pospago individual IlimiDatos aplican para clientes nuevos y actuales (…) 
NETFLIX de 2 pantallas HD estará incluido para los planes ilimiDatos desde $99.990 
mes (…)” (Destacado fuera del Texto). 

 
Por otra parte, el proveedor allegó bajo radicado No. 20-401299- -00002-0000, los términos y 
condiciones para la oferta objeto de investigación, que contienen la siguiente información: 
 

 
Imagen No. 19 

Fuente: Respuesta Requerimiento Radicado No. 20-401299- -00002-0000. Folio No. 9. Términos y condiciones de la oferta - 
(Subrayado del texto). 

 
De la anterior información, se puede observar que la oferta denominada “NETFLIX incluido en 
planes desde $99.990”, no solo aplicaba para usuarios nuevos, sino también para aquellos 
usuarios que ya contaban con un plan de datos pospago IlimiDatos desde “$99.990 mes” con el 
operador de servicios, mensaje que recibieron tanto de las piezas publicitarias, como de la 
información que se encontraba en sus términos y condiciones. A su turno, aunque se mencionó 
que podrían disfrutar del servicio de NETFLIX con tan solo actualizar o contratar los planes 
ilimiDatos a partir de $99.990 mes, no se hizo referencia o aclaración alguna de que la 
actualización podría modificar o desmejorar las condiciones inicialmente ofertadas y ocasionar 
sobrecostos adicionales en la tarifa inicialmente contratada. 
 
En ese entendido, se tiene que la interpretación dada por los usuarios, fue guiada por el contenido 
relacionado en las piezas publicitarias, por medio de las cuales se transmitió la posibilidad de 
acceder al servicio de NETFLIX al contar con un plan pospago ilimiDatos igual o superior a 
$99.990 mes, pues tal como se pudo evidenciar de la información contenida en la publicidad, el 
proveedor no hizo alusión alguna respecto a la exigencia de que la oferta solo aplicaría para 
planes en específico, situación que indujo en error a los usuarios, al darse por entendido que al 
ser clientes actuales podrían ser beneficiarios de la oferta publicada bajo las condiciones 
ofertadas. 
  
Por lo anterior, esta Dirección considera que el proveedor no cumplió con lo ofrecido inicialmente, 
pues la exigencia de condiciones o requisitos adicionales que no fueron informados 
oportunamente al momento del ofrecimiento del plan que incluía el beneficio de NETFLIX, dentro 
de las piezas publicitarias emitidas para tal fin, configura una publicidad engañosa y una evidente 
trasgresión al deber de información que le asiste al operador de entregar desde el momento del 
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ofrecimiento información oportuna, clara, precisa y suficiente sobre los servicios ofrecidos, de tal 
manera que los usuarios puedan tomar decisiones debidamente informadas. 
 
Ahora bien, con respecto a los (5) registros de los usuarios xxxxxxx xxxxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxx, para los cuales la investigada manifestó que los hechos no se encuentran 
asociados a la investigación, dado que los inconvenientes de los usuarios se circunscribieron a la 
activación del servicio en la plataforma, esta Dirección procedió con el análisis de los hechos 
expuestos por cada uno de los usuarios, de lo cual se destaca lo siguiente: 
 

• Usuario xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 

“(…) El día jueves 27 de agosto de 2020 me comunicó con el propósito de cambiar mi 
plan pospago de uno que tenía un valor de 85.990 a otro de 99.990 que incluye dos 
cuentas de NETFLIX, sin embargo el sábado al validar que no podía hacer la activación 
de dichas cuentas me comuniqué con la línea de Movistar y me indicaron que el asesor 
cambió mi plan a uno a uno de 105.000 que no incluí las cuentas de NETFLIX (…). 
Por lo anterior solicito se me asigne el plan que solicite que es el de valor de 
$99.990 (internet ilimitado, llamadas ilimitadas y que incluye dos cuentas de 
NETFLIX) (…).” (Destacado fuera del Texto). 

 

• Usuaria xxxxxxxxxxxxxxxx: 
 

“(…) Me ofrecieron un plan de datos y minutos ilimitado más NETFLIX el 23 de junio por 
un valor de $ 99.990,00 para que no me retirara de movistar (…) hoy 27 me doy cuenta 
que el valor de la factura no es de $99.990 (…) si no que por el contrario me llega la 
factura por $118.000 (…)” (Destacado fuera del Texto). 

 

• Usuario xxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 

“Compre un plan ilimitados de 99.990 pesos y me ofrecieron adicionalmente 
suscripción a NETFLIX (…) al ingresar NETFLIX me descontó de la tarjeta de crédito 
los 26 mil pesos por los costos del plan (…) me están engañando con publicidad que 
no es verdad (…).” (Destacado fuera del Texto). 

 

• Usuario xxxxxxxxxxxxxxxx: 
 

“Con mi plan tengo NETFLIX, o por lo menos es lo que promocionan, pues con las 
indicaciones que publican en redes hice la activación de la cuenta, y resulta que me 
están descontando la plata de NETFLIX, se supone está incluida en este plan (…)” 
(Destacado fuera del Texto). 

 

• Usuario xxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 

“(…) me comuniqué con una asesora de Movistar para activar el servicio de NETFLIX 
teniendo en cuenta que mi plan es superior a $99.990 (…) me registré, al final me 
pide que registre un medio de pago pero no aparece ninguna opción relacionada con 
Movistar. (…) solicito comedidamente me gestionen la activación del servicio de 
NETFLIX que viene incluido en mi plan pospago sin costo adicional” (Destacado 
fuera del Texto). 

 
Una vez realizada la verificación de los hechos expuestos por los (5) usuarios en las PQR 
interpuestas en sede de empresa, esta Dirección encontró que los mismos presentan similitud con 
los hechos objeto de reproche en la presente investigación, concernientes al incumplimiento de la 
oferta publicitada como "NETFLIX incluido en planes desde $99.990", toda vez que los usuarios 
presentan inconformidad con la activación del servicio ante las exigencias del proveedor de 
servicios, concretadas en el cambio del plan, el aumento de la tarifa y/o cobro adicional por la 
suscripción, sin que se garantizara por parte del proveedor la tarifa de $99.990, ni la activación de 
la suscripción a NETFLIX. 
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Aunado a lo anterior, es importante reiterar que esta Dirección advirtió que el proveedor no hizo 
alusión o aclaración alguna en sus piezas publicitarias, en lo que respecta a las exigencias o 
requisitos adicionales, tales como, actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del plan 
para activar el servicio de NETFLIX; así como tampoco brindó información acerca de que dicha 
actualización podría ocasionar un aumento en la tarifa. 
 
De este modo, la Dirección determina que, ante la falta de información oportuna, clara, precisa y 
suficiente sobre las exigencias de condiciones y requisitos adicionales para poder acceder al 
beneficio de NETFLIX incluido, MOVISTAR incurrió en publicidad engañosa, pues el mensaje 
transmitido en las piezas publicitarias resulta ser ajeno a la realidad. 
 
En consecuencia, teniendo en cuenta que no se encontraron soportes o pruebas que permitan 
demostrar que para los (9) registros anteriormente relacionados, el proveedor de servicios 
garantizó el cumplimiento de la oferta denominada "NETFLIX incluido en planes desde 
$99.990" por medio de la activación del beneficio y con la tarifa ofertada; así como tampoco la 
investigada acreditó que el inconveniente presentado se debía a fallas en la activación del servicio 
en la plataforma, esta Dirección encuentra probada la transgresión del numeral 2 del artículo 53 
de la Ley 1341 de 2009, así como lo previsto en el numeral 2.1.1.2.4 del artículo 2.1.1.2 y el 
artículo 2.1.6.1 ambos de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificada por el artículo 1° de la 
Resolución CRC 5111 de 2017), los artículos 29 y 30 en concordancia con el artículo 23 de la Ley 
1480 de 2011 y lo dispuesto en los 2.1.1., 2.1.1.1., 2.1.1.2. del numeral 2.1. del Título II de la 
Circular Única de la Superintendencia de Industria y Comercio. 
 
Por consiguiente, esta Dirección considera que la mera afirmación del proveedor no es suficiente 
para desvirtuar el cargo imputado, por lo que debió garantizar que cumplió con lo ofrecido 
inicialmente en la promoción y en las condiciones ofertadas, así como también que cumplió con el 
deber que le asiste de entregar desde el momento del ofrecimiento información oportuna, clara, 
precisa y suficiente, con el fin de no incurrir en publicidad engañosa. 
 
Finalmente, en lo que respecta al registro de la PQR del usuario xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
bajo el CUN. 4433201015921207, esta Dirección halló que los hechos expuestos por el usuario no 
tienen correlación frente a los hechos objeto de investigación, por encontrarse inconforme frente a 
una oferta y/o promoción diferente consistente en tres meses sin costo de NETFLIX, motivo por el 
cual esta Dirección no tendrá en cuenta este registro dentro de la presente investigación. 
 
19.3.2.3. Frente al “(…) supuesto impedimento a usuarios con planes por valores desde 
$75.990 y $99.990 para acceder al beneficio de NETFLIX por no ser sus planes compatibles 
con la promoción”. 
  
a) Argumentos de defensa: 
 
Al respecto, la investigada informó que: 
 

“(…) se debe tener presente que en solo una de las tres quejas presentadas ante la 
Superintendencia de Industria y Comercio se aporta prueba que pretende demostrar que 
al usuario (siendo la queja presentada del señor xxxxxxxxx xxxxx xxxx xxxxx) se le 
ofreció solo un plan de $122.990 con NETFLIX incluido, no obstante, la misma prueba, 
es decir, la grabación de la llamada, demuestra en el minuto (minuto 25:47) que la 
asesora le ofreció cambiar su plan por las mismas condiciones que las establecidas en la 
página, ofrecimiento al cual el señor Óscar Javier Camacho Sánchez no accedió. Con lo 
cual, no es cierto que no se haya ofrecido un plan más económico. 
 
Por otro lado, en la queja presentada por la señora Nelly Cecilia Ruiz Segovia, no se 
aportó ninguna prueba que demuestre que a la usuaria se le ofreció un plan de 
$127.000”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
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Frente a lo expuesto, se reitera que los hechos que hacen parte de la denuncia interpuesta por el 
usuario xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx bajo radicado No. 20-178284- -00000-000, se 
circunscribieron en el incumplimiento de la oferta del NETFLIX incluido en planes móviles desde 
$99.990, dado que cuando quiso acceder al mismo al contar con un plan de $103.990, el 
proveedor de servicios le informó que no tenía este servicio y para acceder al mismo debía 
cambiar las condiciones de su plan. 
 
De acuerdo con lo anterior, se procedió a realizar el análisis de la grabación de la llamada 
aportada por el usuario xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx, en la que sostiene una comunicación con una 
de las asesoras del área de servicio al cliente de MOVISTAR, en la cual se evidencia que el 
usuario solicitó la activación del servicio de NETFLIX en el plan que tenía contratado con el 
operador por un valor de $103.990, y ante tal solicitud le informaron: “(…) el plan que usted está 
manejando en este momento, es un plan que no es compatible con la oferta, en este caso se debe 
tomar un plan compatible con la oferta, en este momento hay un plan disponible de $122.990 con servicio 
de NETFLIX dos pantallas HD incluido (…) el mismo plan no le aplica” 49. (Destacado fuera del texto). 

 
De este modo, se logró evidenciar que el usuario al momento de hacer válida la promoción 
conforme con las condiciones informadas dentro de la pieza publicitaria, el proveedor le impuso 
exigencias adicionales, como lo es modificar el plan contratado con un incremento en la tarifa 
inicialmente adquirida. 
 
Ahora bien, teniendo en cuenta lo expuesto por la investigada en relación con que la asesora le 
ofreció al usuario cambiar su plan a uno de las mismas condiciones a las establecidas en su 
página, y fue el usuario quien no aceptó, esta Dirección considera preciso transcribir lo informado 
por la asesora de servicio al cliente, en el minuto 25:47 de mencionada grabación, así: 
 

“(…) si señor xxxxxx, en este momento como le indico, tenemos en este caso la total 
disponibilidad para generar el cambio del plan a un plan con la oferta (…) por el valor 
que en este momento indica el sistema o la página (…)”  

 
En consecuencia, se observa que independientemente de que el proveedor de servicios haya 
tenido la disponibilidad y disposición para realizar el cambio del plan al usuario, de la información 
indicada por la asesora de servicio al cliente en la grabación de la llamada, se pudo observar que 
el cambio ofrecido en ese momento consistía en un aumento de la tarifa actual de $103.990 a 
$122.990, pese a que la información divulgada por el proveedor a través de los distintos medios 
de comunicación era "NETFLIX incluido en planes desde $99.990", condición que cumpliría el 
usuario al tener un plan contratado con el proveedor de $103.990 pesos mensuales. 
 
En ese sentido, se observa que el proveedor no cumplió con la promoción inicialmente ofrecida, 
consistente en el beneficio de NETFLIX incluido en planes desde $99.990, así como tampoco 
informó de manera oportuna, clara, precisa, y suficiente al momento del ofrecimiento, en las 
piezas publicitarias emitidas para tal fin, la exigencia de condiciones o requisitos adicionales 
como, por ejemplo, la exigencia de actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del plan 
para activar el servicio de NETFLIX o tener un plan compatible con la promoción, lo cual podría 
implicar un aumento en la tarifa contratada. 
 
Por otra parte, respecto al caso de la usuaria xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx, quién presentó su denuncia 
bajo radicado No. 21­198696­ ­00000­000, por la publicidad engañosa en la que incurrió 
MOVISTAR al promocionar el beneficio de NETFLIX en planes pospago desde $75.990 
mensuales, pues cuando intentó activarlo por el plan contratado que tenía de $116.000 
mensuales, le informaron que no tenía ese beneficio y para acceder al mismo debía cambiar su 
plan a uno de $127.000 mensuales. 
 

 
49 Grabación de servicio, remitida por el operador en respuesta al requerimiento con radicado No. 20-178284- -00003-0000, página 5. (Min. 9:14 
a 9:37) 
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Como prueba de lo anterior, la usuaria allegó imagen de la pieza publicitaria, en donde se puede 
evidenciar que MOVISTAR publicó la oferta para planes Pospago con IlimiDatos con el servicio de 
NETFLIX incluido en planes desde $75.990 mes, como se observa a continuación: 
 

 
Imagen No. 20  

Fuente: Queja Usuaria xxxxxxxxxxxxxxxxx Radicado No. 21-198696- -00000-000 

 
Ante los hechos expuestos y las pruebas aportadas por la usuaria, esta Dirección requirió50 al 
proveedor de servicios, con el fin de que informara y allegara, entre otros, la siguiente información: 
 

“(…) 
 
2.  Informe y especifique las condiciones de la promoción de beneficio de NETFLIX 
ofertada a los usuarios de planes pospago para los meses de marzo, abril, mayo y junio 
de 2021 y, si esta promoción aplicaba para usuarios actuales. Allegue los soportes 
correspondientes. 
 
(…) 
 
5. Informe las condiciones y valores del plan pospago contratado por la usuaria vigente al 
momento de la promoción y, aclare si le aplicaba el beneficio de NETFLIX, en caso 
negativo, explique las razones. Allegue los soportes correspondientes”. 

 
Ante lo anterior, el proveedor allegó respuesta51 al requerimiento de información por medio de la 
cual aportó las condiciones aplicables para los planes Pospago con el beneficio de NETFLIX 
incluido, así: 
 

 
50 Radicado No. 21-198696- -3. 
51 Radicado No. 21-198696- -5 del 26 de julio de 2021. 
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“(…) Los planes pospago individual IlimiDatos aplican para clientes nuevos y 
actuales, la navegación podrá ser en las redes 2G, 3G, 4G y 4.5G. La velocidad de 
navegación en dichas redes dependerá de la cobertura que exista en cada zona; del 
equipo del cliente y otras condiciones que puedan afectar el servicio, tales como barreras 
geográficas y/o arquitectónicas, la navegación será ilimitada a nivel Nacional mientras el 
cliente mantenga vigente el plan. NETFLIX de 1 pantalla SD estará incluido en planes 
desde $75.990 y NETFLIX incluido de 2 pantallas HD en planes desde $99.990 mes, y 
estará disponible hasta que subsista la relación comercial entre NETFLIX y Movistar que 
dura 6 meses sujeta a renovación automática. 
 
(…)” 

 
Así mismo, frente al plan contratado por la usuaria manifestó lo siguiente: 
 

“En atención a lo solicitado, se informa que la línea móvil 3188478873 registrada bajo la 
cuenta 1036925389 se encuentra activa en un plan tarifario denominado 
“IlimiDatos_PasaGB(39GB)_2017” con un cargo básico de ciento dieciséis mil 
novecientos noventa pesos ($116.990) IVA incluido desde el 27 de febrero de 2018, 
sobre dicho plan no aplica el beneficio de acceso a la plataforma Streaming 
NETFLIX ya que no hace parte de los planes referenciados en el punto anterior ni el 
usuario ha solicitado la actualización o cambio de plan a alguno de estos.” (Destacado 
fuera del Texto). 

 
De la verificación de la información contenida en la pieza publicitaria aportada por la quejosa, los 
términos y condiciones allegados por la investigada y la información correspondiente al plan 
contratado por la usuaria, esta Dirección pudo observar que, a pesar de que el proveedor de 
servicios ofertó una promoción para planes Pospago ilimiDatos desde $75.990 mes para clientes 
nuevos y actuales, tal como se advirtió en las condiciones de la oferta, no cumplió con la 
promoción para el plan contratado por la usuaria, pese a que cumplía los requisitos de la oferta, 
pues el plan de la usuaria tenía una tarifa de $116.990. 
 
Cabe resaltar, que el mensaje transmitido dentro de la pieza publicitaria al mencionar “desde 
$75.990”, permite inferir que todos los planes a partir de mencionada tarifa y en adelante, cuentan 
con el beneficio para poder acceder a NETFLIX incluido dentro del plan, información que indujo a 
error a la usuaria xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx, pues al tener un plan Pospago ilimiDatos vigente por 
valor de $116.990, le permitió comprender que sería una beneficiaria de la oferta publicitada por el 
proveedor.  
 
De este modo, y conforme con las pruebas allegadas dentro de la investigación y anteriormente 
mencionadas, se logró determinar la comisión de la conducta por parte del proveedor de servicios 
de comunicaciones frente a la publicidad engañosa, pues independientemente de que la usuaria 
no haya aportado prueba para demostrar que se le ofreció el plan con aumento de tarifa a 
$127.000, el incumplimiento de la promoción ofrecida en los términos indicados en las piezas 
publicitarias se encuentra probado, pues el proveedor en respuesta al requerimiento afirmó que 
sobre el plan de la usuaria no aplicaba el beneficio de acceso a la plataforma NETFLIX, pues este 
no hacía parte de los planes referenciados, lo cual resulta ajeno a la información contenida en la 
pieza publicitaria. 
 
Resulta oportuno reiterar que el objeto de estudio en la presente investigación, se circunscribe en 
el cumplimiento o no del proveedor de servicios de la promoción ofrecida de NETFLIX incluido en 
planes Pospago ilimiDatos desde $75.990 mes; por lo tanto, resulta importante aclarar que los 
hechos objeto de reproche no buscan determinar si a la usuaria denunciante se le ofreció un plan 
de $127.000, sino que ella, al contar con un plan vigente de $116.000 y así observar que la oferta 
publicada por el proveedor promocionaba el beneficio de NETFLIX incluido desde $75.990, no 
pudo acceder sin tener que realizar el cambio de plan, situación que configura el incumplimiento 
por parte del proveedor de la oferta divulgada. 
 
Conforme con todo lo expuesto en el presente numeral, esta Dirección concluye que el proveedor 
de servicios incumplió con lo ofrecido inicialmente en la promoción, pues cuando los dos (2) 
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usuarios solicitaron la activación del beneficio, el proveedor les impuso exigencias que no se 
encontraban incluidas dentro de las piezas publicitarias, como lo es, que los planes contratados no 
son compatibles con la oferta, motivo por el cual no pudieron acceder al beneficio, pese a que los 
dos usuarios tenían planes con una tarifa mayor a la informada dentro de la publicidad de la oferta 
de $75.990 y $99.990 mensuales, conducta con la cual se configuró la trasgresión por parte del 
proveedor. 
 
Por último, se reitera que la carga de la prueba recae directamente en cabeza del proveedor de 
servicios de comunicaciones, a quien se le concedió el debido proceso y se le permitió aportar las 
pruebas que pretendiera hacer valer dentro de la investigación, situación que no se dio para los 
dos casos bajo estudio, pues el proveedor no aportó ninguna prueba que permitiera desvirtuar los 
hechos expuestos por los usuarios en las denuncias. 
 
Por lo anteriormente expuesto, esta Dirección considera que los argumentos expuestos por la 
investigada, no tienen vocación a prosperar. 
 
19.3.2.4. Frente a la “Inexistencia de publicidad engañosa ante la errónea interpretación de 
la campaña publicitaria por un número reducido de personas”. 
  
a) Argumentos de defensa: 
 
Sobre el particular, la investigada manifestó que no existe publicidad engañosa por parte de 
MOVISTAR, toda vez que hubo una interpretación errónea de las piezas publicitarias por parte de 
un número reducido de personas. 
 
Así mismo, indicó que: 
 

“(…) la Superintendencia de Industria y Comercio endilga el cargo primero con 
fundamento en tres (3) quejas, de las cuales, como se pudo ver anteriormente, solo dos 
(2) de ellas tienen relación con la imputación fáctica. A su vez, de la base de PQR 
remitida por mi representada en respuesta al requerimiento N° 20-401299, la 
Superintendencia de Industria y Comercio solo pudo relacionar cuatro (4) peticiones 
asociado con el cargo indilgado, de seiscientas sesenta (660) en total que se 
encontraban en el registro. 
 
Con estos datos, se puede evidenciar entonces, como la interpretación equivocada de la 
campaña publicitaria se dio en pocos casos aislados por parte de pocos individuos. Esto 
se evidencia más claramente tomando en cuenta la cantidad de personas que han 
accedido a la oferta, recordemos que, en respuesta al requerimiento N° 20-401299 se 
informó a la Superintendencia de Industria y Comercio que durante los meses de junio a 
noviembre 35.148 personas habían accedido a la oferta. 
 
(…) 
 
Con relación a lo anterior, es pertinente destacar lo indicado por la doctrina en relación 
con la necesidad de evaluar si el error de interpretación de la publicidad es o no 
generalizado para haber publicidad engañosa: 
 
“Cuando un anunciante realiza publicidad, busca que la información que transmite llegue 
a un número amplio de personas, para incentivarlos a que motivados por la misma  
decidan aceptar la oferta que se les plantea. En tal sentido es posible que alguna o 
algunas de las personas que reciben la información, interpreten el contenido de su 
mensaje en una forma equivocada, irracional o absurda, pero no por ello se puede 
responsabilizar de dichas interpretaciones al oferente, pues forzarlo a prever todas las 
interpretaciones, inclusive las más irracionales y absurdas, es obligarlo a lo imposible, lo 
cual es lógica y jurídicamente incorrecto. 
 
(…) 
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Para establecer si una pieza publicitaria es susceptible de inducir a error, es importante 
tener en cuenta el entendimiento racional que el consumidor común o medio le da a los 
mensajes publicitarios. Lo anterior se explica en razón a que si el error es generalizado, 
el origen del mismo se encuentra en la información; pero por el contrario, si el error es 
aislado, la falla en el entendimiento de la información no se encuentra en ésta, sino en 
los pocos individuos o casos aislados que interpretaron equivocadamente la información, 
por lo cual el error será atribuible a ellos y no a la comunicación ni al anunciante.” 
 
Como podrá verse, ante la presente de un número reducido de personas que 
interpretaron de manera equivocada las piezas publicitarias, no se configura la existencia 
de publicidad engañosa. (Destacado Propio)”. 

 

b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Frente a lo expuesto, es necesario aclarar en primer lugar, que para las tres (3) quejas52 que 
presentaron los usuarios en contra del proveedor de servicios por la presunta publicidad engañosa 
en el ofrecimiento de planes de datos con el servicio de NETFLIX incluido a partir de $75.990 y 
$99.990, no se encontró que el proveedor haya cumplido con lo ofrecido inicialmente en la 
promoción, dado que a través de las piezas publicitarias la investigada ofreció el beneficio de 
NETFLIX incluido en planes pospago desde $75.990 y $99.990 mes, y cuando los usuarios 
deseaban activar el beneficio, el proveedor les informó exigencias que en su momento no fueron 
incluidas dentro de las piezas publicitarias de manera oportuna, clara, precisa y suficiente, como lo 
son:  

 
i. Que la promoción aplicaba únicamente para clientes nuevos. 

 
ii. Para clientes actuales, se requiere actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del 

plan para activar el servicio de NETFLIX. 
 

iii. El beneficio debía ser compatible con la promoción y el plan contratado debía contar con el 
servicio de NETFLIX incluido. 

 
Las anteriores omisiones, ocasionaron que los usuarios con planes contratados por valores 
superiores a las tarifas de $75.990 y $99.990 mes, interpretaran que cumplían los requisitos para 
acceder a la oferta; no obstante, al querer disfrutar del beneficio de NETFLIX incluido con 1 o 2 
pantallas, tenían que modificar su plan, lo que ocasionaba el cambio de las condiciones del que ya 
tenían y el aumento de tarifa. Además del hecho, de que, aunque se informaba dentro de los 
términos y condiciones que el beneficio aplicaba para clientes nuevos y actuales, el proveedor no 
informó dentro de las piezas publicitarias que la oferta se encontraba dirigida únicamente para 
clientes nuevos que adelantaran la portación de su línea móvil, omisión que indujo en error a los 
tres (3) usuarios xxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxx xxxxxxxxxxxxxxx 
xxxxxxxxxxxxxxx xxx. 
 
En segundo lugar, es oportuno aclarar que tal como se indicó en el pliego de cargos, los diez (10) 
registros tomados de la base de PQR denominada “Req 20-401299 – NETFLIX F4”, la cual 
contenía un total de 660 registros relacionados con el servicio de NETFLIX, corresponden SOLO 
a una muestra aleatoria tomada por esta Dirección, con el fin de determinar la existencia de 
hechos asociados a la oferta objeto de estudio, razón por la cual no es procedente afirmar que 
esta Dirección solo pudo relacionar cuatro (4) peticiones asociadas con el cargo, puesto que estas 
solo hacen parte de una muestra tomada a modo de ejemplo, en donde los usuarios presentaron 
similitud con los hechos objeto de investigación, motivo por el cual se consideraron importantes 
para la configuración del cargo imputado, sin que correspondan a casos aislados. 
 
Ahora bien, es importante tener en cuenta que las ofertas publicitarias divulgadas por los 
proveedores de servicios, son utilizadas como medio para atraer clientes potenciales, los cuales 
son cautivados a través del contenido e información relacionada por el proveedor en la publicidad, 

 
52 Radicado No. 20-178284 del 16 de junio de 2020 Usuario Oscar Javier Camacho Sánchez; radicado No. 20-250846 del 24 de julio de 2020 Usuario 
Cristóbal Agudelo Londoño y radicado No. 21-198696 del 13 de mayo de 2021 Usuaria Nelly Cecilia Ruiz Segovia. 
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la cual influye para la toma de decisiones al momento de adquirir la promoción, por lo que en este 
punto, resulta indiferente la cantidad de usuarios que han accedido a la oferta, si de la 
interpretación de tan solo uno o algunos de los usuarios, se puede advertir que el proveedor indujo 
en error o engaño en dicha toma de decisión por medio de una publicidad engañosa. 
 
En consecuencia, resulta valioso reiterar el derecho que les asiste a los usuarios a recibir 
información clara, veraz, cierta, completa, oportuna, suficiente y comprobable de los servicios 
ofrecidos, así como de las condiciones y restricciones en que se ofrecían los planes con el 
beneficio NETFLIX incluido en planes desde $75.990 y $99.990, de tal forma que se permita 
una correcta elección para el máximo aprovechamiento de los mismos; situación que no se dio 
para los casos objeto de estudio, pues tal como se mencionó a lo largo del presente acto, el 
proveedor no brindó información oportuna, clara, precisa y suficiente sobre la exigencia de 
condiciones y requisitos adicionales para poder acceder a la oferta, como por ejemplo, la 
exigencia de actualizar, cambiar o generar cambio en los códigos del plan para activar el servicio 
de NETFLIX, lo cual podría ocasionar aumento de tarifa o cambio de las condiciones inicialmente 
contratadas, ni informó lo relacionado a que el plan de los usuarios actuales debería ser 
compatible con la promoción.  
 
Cabe destacar que durante el análisis de las piezas recaudadas en la investigación se hace 
notoria la falta de correlación entre la información suministrada en las piezas publicitarias y la 
información expuesta en los términos y condiciones, debido a que se ofertó los planes con el 
beneficio de NETFLIX incluido en planes desde $75.990 y $99.990 mes, sobre los cuales la 
investigada no hizo referencia que el acceso al beneficio se encuentra condicionado a la 
actualización o cambio de plan, así como que aplica para algunos planes específicos o 
compatibles con la promoción. 
 
Lo anterior demuestra que la información suministrada por MOVISTAR en cuanto al beneficio de 
NETFLIX incluido en planes desde $75.990 y $99.990 mes, no fue oportuna, clara, precisa y 
suficiente, máxime cuando en todas las piezas publicitarias de los planes “IlimiDatos” se relaciona 
el beneficio, sin hacer referencia que solo aplica para clientes nuevos con solicitud de portación o 
clientes actuales con cambio en las condiciones contratadas.  
 
Por ello, resulta incorrecto afirmar que la interpretación errada o equivocada de los consumidores 
frente a la información publicada no es atribuible al oferente, pues la normativa es CLARA Y 
PRECISA en la obligación que les asiste a los operadores de servicios de informar las condiciones 
y restricciones de las promociones y ofertas informadas al usuario de manera previa a su 
aceptación, y las mismas son de obligatorio cumplimiento para el operador. 
 
En ese entendido, el proveedor de servicios incurrió en publicidad engañosa al ofrecer el beneficio 
de NETFLIX para planes desde $75.990 o $99.990 mensuales, y luego supeditar su acceso a una 
serie de exigencias, por lo que su materialización no se debió a casos aislados de usuarios o 
consumidores que interpretaron de manera equivocada el contenido del mensaje transmitido a 
través de las piezas publicitarias, pues como ya se ha desarrollado a lo largo del presente acto 
administrativo y como quedó específicamente establecido en los numerales décimo primero y 
décimo cuarto  del pliego de cargos Resolución No. 83523 del 24 de diciembre de 2021, no fue un 
error aislado ni mucho menos fueron pocos los individuos los que se sintieron “engañados” con la 
oferta del proveedor de servicios. 
 
Así las cosas, la Dirección contó con el suministro suficiente de las denuncias y los documentos 
allegados por el proveedor, para advertir que la información contenida en la publicidad no cumplió 
con los atributos de oportunidad, claridad, precisión y suficiencia, lo que claramente no es 
atribuible al promedio del consumidor racional, sino al anunciante que tiene el deber de cumplir 
con la oferta anunciada en su publicidad. 
 
Por lo anterior, se pudo demostrar que MOVISTAR no cumplió con su deber de garantizar las 
ofertas y promociones en las condiciones pactadas, pues a pesar de que publicó la oferta con el 
beneficio de NETFLIX incluido en planes ilimiDatos desde $75.990 y $99.990 mes, al momento en 
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que los usuarios solicitaron acceder al beneficio, se les informó la exigencia de condiciones y 
requisitos adicionales que no fueron informados de manera oportuna al momento del ofrecimiento 
dentro de las piezas publicitarias, situación por la cual no lograron acceder a la promoción 
ofrecida, por lo que esta Dirección determina que la investigada incurrió en publicidad engañosa, 
al inducir en error o engaño a los usuarios, con una oferta ajena a la realidad. 
 
Por consiguiente, con la conducta descrita, esta Dirección concluye que los argumentos expuestos 
por el proveedor no desvirtúan el cargo imputado, pues resulta clara la transgresión de la 
investigada frente a lo establecido en el numeral 2 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así 
como lo previsto en el numeral 2.1.1.2.4 del artículo 2.1.1.2 y el artículo 2.1.6.1 ambos de la 
Resolución CRC 5050 de 2016 (modificada por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 
2017), los artículos 29 y 30 en concordancia con el artículo 23 de la Ley 1480 de 2011 y lo 
dispuesto en los 2.1.1., 2.1.1.1., 2.1.1.2. del numeral 2.1. del Título II de la Circular Única de la 
Superintendencia de Industria y Comercio. 
 
19.3.2.5. Frente a la “(…) supuesta omisión de informar “La necesidad de tener habilitado 
un correo electrónico específico para la habilitación(sic) de la suscripción” a Amazon 
Prime”. 
 
a) Argumentos de defensa: 
 
Con respecto a este cargo, la investigada argumentó que para el supuesto incumplimiento por 
parte del proveedor de servicios solo se tuvo en cuenta la queja presentada bajo el radicado 
número 21-283140. A su turno, consideró pertinente destacar lo que ha expresado la doctrina 
sobre la publicidad y el hecho de que: 

 
“(…) la publicidad no cuenta con información esencial y objetiva sobre los 
productos o servicios, (…) algunas veces (…) se requiere acudir a otros 
mecanismos para informar a los consumidores sobre el uso de los servicios”. 

 
Dicho lo anterior, procedió a realizar un análisis de los hechos relacionados en la queja 
presentada por la usuaria  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx bajo Radicado No. 21-283140- - 00000-
000, relacionada con el servicio de Amazon Prime Video, y manifestó que en los términos y 
condiciones dispuestos por el proveedor, se informaron de manera clara ciertos puntos 
importantes, como lo es que Colombia Telecomunicaciones no es la administradora o creadora de 
la plataforma Amazon Prime, y que, en ese sentido, no es quien establece las condiciones del uso 
de esa plataforma, motivo por el cual no puede administrar o gestionar el registro de los usuarios 
en la plataforma, así como el hecho de que direccionó al consumidor a que consultara las 
condiciones de uso del servicio de Amazon Prime Video a través del enlace 
“https://www.primevideo.com/help?nodeld=202095490&language=es_ES”. 
 
De igual manera manifestó que: 
 

“De la lectura de los términos y condiciones, es claro que cualquier consumidor medio 
podía inferir que para poder disfrutar de Amazon Prime, se debían adherir a las 

condiciones de uso establecidas por la empresa Amazon”. 
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En consecuencia, con lo anterior, señaló lo siguiente: 
 
“En ese sentido, si en las condiciones de uso de la plataforma no se indicó la necesidad 
de tener habilitado un correo electrónico específico para la habilitación de la suscripción a 
Amazon Prime Video, esto constituye una responsabilidad de la empresa Amazon, y no 
de mi representada, la cual, únicamente ofrece la suscripción gratuita a Amazon Prime 
Video por un término de 3 meses, sin ofrecer directamente el servicio de streaming. 
 
Es preciso advertir que la inconformidad de la usuaria se presentaba porque ante los 
inconvenientes que presentó para vincular su cuenta de Amazon existente, no quería 
crear una nueva cuenta en Amazon Prime Video con otro correo electrónico. No 
obstante, los términos y condiciones son claros al indicar en el numeral 12 que la cuenta 
debe estar inactiva en Amazon para poder reactivarla en Movistar. Se puede ver que no 
existió omisión en la información suministrada. 
 
(…) 

 
Es claro a su vez que con la información suministrada cualquier consumidor medio 
pudiera inferir que se requiere de un correo electrónico para poder disfrutar del servicio 
de Amazon Prime Video. Se destaca, además, que para activar el servicio de Amazon 
Prime Video no se requiere de un correo electrónico específico, sino que, es el que 
prefiera el usuario. 
 
Por otra parte, en la página web de Colombia Telecomunicaciones, en la siguiente 
dirección: https://www.movistar.co/fibra-optica/amazon-prime se explica detalladamente 
los pasos a seguir para activar el servicio de Amazon Prime, donde claramente se indica 
que el usuario necesita digitar un correo electrónico para habilitar el servicio y crear una 
cuenta en Amazon Prime Video. 
 
(…) 
 
El paso a paso de como se realiza la activación del servicio de Amazon Prime Video que 
se encuentra en la página web indicada se podrá observar con más detalle en los 
siguientes pantallazos: 
 

 
 

https://www.movistar.co/fibra-optica/amazon-prime
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Se podrá concluir con lo anterior entonces que no es correcto afirmar que existió una 
omisión de Colombia Telecomunicaciones en indicar que se requería de un correo 
electrónico para la activación del servicio de Amazon Prime Video. Lo cierto es que la 
señora xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx omitió su deber de informarse establecido en el 
numeral 2.1. del artículo 3 de la Ley 1480 de 2011. Ya que, bien podía la usuaria verificar 
en la página web la información publicada con las instrucciones para la activación del 
servicio. Se destaca además que para activar el servicio de Amazon Prime Video no se 
requiere de un correo electrónico específico sino que, es el que prefiera el usuario”. 

 
Así mismo, indicó que: 
 

“(…) en respuesta al requerimiento N° 21- 283140, se evidenció que la señora xxx xxxx 
xxxx xxxxxxxxxxxx realizó la activación del servicio de Amazon Prime Video por medio de 
Movistar Play desde el 17 de marzo hasta el 18 de mayo de 2021. Disfrutando el mismo, 
tal y como se puede ver: 
 

 
 

Posteriormente, la señora xxxxxxxxx xxxxxxxxxxxx  xxxx realizó activación del servicio 
nuevamente por medio de la App Mi Movistar, no obstante, como lo indican los términos 
y condiciones, el beneficio de los 3 meses gratis solo se puede disfrutar por una única 
vez, con lo cual no se carga el servicio con descuento. 
 
(…) 
 
A su vez, se evidencia que actualmente la usuaria tiene activo el servicio de Amazon 
Prime Video. 
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.” 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Para dar respuesta a los argumentos de la investigada, es necesario en primer lugar relacionar los 
hechos objeto de denuncia de la usuaria xxxx xxxxx xxxxx xxxxxxxxxxx, a través de los cuales 
manifestó su inconformidad por el incumplimiento de la promoción ofrecida por el proveedor, 
relacionada con el beneficio de tres (3) meses gratis de Amazon Prime, dado que no pudo 
disfrutar de dicho beneficio, tal como lo indicó al relatar que: 

 
“en la facturación del mes de junio observé un cobro por activación de un promocional de 
tres meses canal amazon, el cual supuestamente está activo desde 28/05/2021 (…) El 
16/07/2021 me dijeron que como ya había en algún momento creado una cuenta con 
Amazon, tenía que crear otro correo electrónico para poder acceder al beneficio, tema 
que es un abuso, un atropello y ya voy a completar dos de los tres meses del servicio 
supuesto gratis y no he disfrutado de éste y movistar tranquilamente me indica que 
para poder acceder al servicio tengo si o si crear una cuenta de correo diferente a 
la que actual tengo porque es por eso que no puedo acceder a Amazon. (…)” 

 
Ante los hechos relacionados por la usuaria, se procedió a realizar el análisis de las pruebas 
allegadas por la investigada en su escrito de descargos, dentro de las cuales aportó los términos y 
condiciones53 para la oferta vigente del servicio Amazon Prime, en donde se puede observar lo 
siguiente: 
 

 

 

 
53 Escrito de Descargos Radicado No. 20-178284- -00044-0000 del 26 de enero de 2022. Folio 22 
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Imagen No. 21 

Fuente: Escrito de Descargos Radicado No. 20-178284- -00044-0000 del 26 de enero de 2022. Folio 22 

 
De la anterior imagen, se puede observar que MOVISTAR publicó en su página web los términos 
y condiciones aplicables para el servicio de streaming Amazon Prime, por medio de los cuales, si 
bien informó que la propiedad, administración, gestión, disponibilidad, calidad y contenido del 
servicio es exclusiva responsabilidad de la Entidad Amazon Digital, este no es un argumento 
eximente de responsabilidad, pues si bien es cierto que el proveedor no es el administrador 
principal de la plataforma, a través de sus medios publicitarios, ofertó a sus usuarios la promoción 
consistente en tres (3) meses de Amazon Prime gratis, oferta que fue divulgada y manejada 
directamente por el operador, lo cual lo hace directo responsable de la información contenida en 
las piezas publicitarias para tal fin. 
 
Así las cosas, para el caso que nos ocupa, al ser MOVISTAR el anunciante de la promoción, tenía 
la obligación de informar a sus usuarios las condiciones y restricciones sobre el servicio ofrecido, 
información que debe darse bajo las características establecidas por la normativa54, esto es, que 
sea clara, veraz, suficiente, comprobable, cierta, completa, oportuna y gratuita, con el fin de que el 
usuario pueda tomar decisiones fundadas y debidamente informadas sobre las condiciones del 
servicio que le es ofrecido, para el correcto aprovechamiento de los mismos. 
 
Sin embargo, para el presente caso al verificar los términos y condiciones se advirtió que 
MOVISTAR no informó de manera clara y precisa, acerca de la necesidad de tener un correo 
electrónico específico para la habilitación de la suscripción al servicio de Amazon Prime, con la 
finalidad de acceder tanto al uso del servicio como a la promoción de tres meses gratis. 
 
De este modo, se considera que el argumento expuesto por la investigada, frente a la inexistencia 
de responsabilidad de informar la necesidad de tener habilitado un correo electrónico especifico, 
pues solo es responsable sobre la suscripción gratuita al servicio Amazon Prime por el término de 
tres (3) meses, no tiene vocación a prosperar; toda vez que el limitante mencionado influye 

 
54 Numeral 2 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009 y numeral 2.1.1.2.4. del artículo 2.1.1.2. de la Resolución CRC 5050 de 2016 (Modificada por el 
artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017). 
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directamente en la prestación y correcto uso del servicio, lo que conlleva a que el usuario no 
pueda acceder al beneficio de la promoción gratuita, motivo por el cual se configura la comisión de 
los hechos por parte de la investigada, quien indujo en error o engaño a los usuarios y como 
consecuencia de ello, en publicidad engañosa. 
 
De igual manera, tampoco puede aceptar esta Dirección que el proveedor justifique sus omisiones 
al indicar que “la necesidad de tener habilitado un correo electrónico específico para la habilitación 
de la suscripción a Amazon Prime Video, esto constituye una responsabilidad de la empresa 
Amazon”, pues el hecho de que le haya indicado a la usuaria que debía crear otro correo 
electrónico para la habilitación de la suscripción a Amazon Prime, derivó en el incumplimiento de 
la oferta divulgada, hecho que es atribuible al proveedor de servicios MOVISTAR. 
 
Ahora bien, es preciso aclarar que los hechos objeto de estudio en la presente investigación, se 
circunscriben directamente al tema de cumplimiento de ofertas, publicidad y su deber de 
información, pues tal como lo menciona la investigada en su escrito de descargos, para hacer uso 
del servicio “(…) la cuenta debe estar inactiva en Amazon para poder reactivarla en Movistar”, 
información que permite deducir que el acceso al servicio y por ende a la promoción, se 
encontraba condicionado a un correo electrónico específico y que no podía ser el que el usuario 
prefiriera; pues de los hechos expuestos por la usuaria, se advierte la negativa que tuvo el 
proveedor en activar el servicio con la cuenta de correo que la usuaria comunicó. 
 
Y es que, la investigada pretende argumentar su falta al deber de información, trasladando la 
responsabilidad al usuario, pues indica que con la información suministrada cualquier consumidor 
medio puede inferir que se requiere de un correo electrónico para poder disfrutar del servicio de 
Amazon Prime Video, afirmación que resulta ser cierta y que no se encuentra en discusión; sin 
embargo, la investigación se debe a que el proveedor no informó dentro de las condiciones y 
restricciones de la promoción, que se requería de un correo específico para poder acceder al 
servicio y por ende a la promoción, situación que no implica que el consumidor desde una posición 
razonable deba conocer esa exigencia. 
 
Aunado a lo anterior, la investigada por medio de su escrito de descargos, allegó el paso a paso 
del proceso de compra del servicio Amazon Prime para la oferta publicitada, del cual se observó 
que en el paso No. 9 se encuentra el proceso de registro a la plataforma, en donde los usuarios 
podrán acceder con sus datos de sesión o en caso de no contar con una cuenta, podrían realizar 
el registro de una cuenta nueva; no obstante, de la información allí contenida, no se evidencia que 
el proveedor haya informado de manera clara y precisa la necesidad de crear la cuenta bajo un 
correo electrónico especifico; información que interfiere directamente en el proceso de activación y 
acceso a la oferta. 
 
Así mismo, la investigada alegó que la usuaria xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx omitió su deber de 
informarse conforme con lo previsto en el numeral 2.1. del artículo 3 de la Ley 1480 de 2011, 
norma que establece el deber que tienen los usuarios de informarse de las instrucciones que 
suministre el proveedor, en los siguientes términos: 
 

“ARTÍCULO 3o. DERECHOS Y DEBERES DE LOS CONSUMIDORES Y USUARIOS. 
Se tendrán como derechos y deberes generales de los consumidores y usuarios, sin 
perjuicio de los que les reconozcan leyes especiales, los siguientes:  
 
(…) 
 
2. Deberes.  
 
2.1. Informarse respecto de la calidad de los productos, así como de las instrucciones 
que suministre el productor o proveedor en relación con su adecuado uso o consumo, 
conservación e instalación”. 

 
De la anterior norma, se puede determinar que los usuarios cuentan con unos deberes, dentro de 
los cuales se encuentra el de informarse sobre el adecuado uso o consumo de los servicios 
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contratados, su conservación e instalación; sin embargo, este deber va condicionado al actuar del 
proveedor, en el sentido que el consumidor se informará en los términos o instrucciones que 
suministre el proveedor de servicios. 
 
Es por ello, que si el proveedor omite brindar información relevante para los servicios que ofrece, 
este actuar influirá directamente en la decisión de los usuarios, pues al cumplir estos últimos con 
su deber, pero al no tener a disposición toda la información de las condiciones y restricciones de 
la oferta, como sucedió con el caso de la usuaria xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx, se materializa una 
infracción por parte del proveedor de servicios, al no garantizar el derecho que tiene los usuarios 
de recibir información clara, veraz, suficiente y comprobable sobre los servicios ofrecidos y sobre 
las condiciones o restricciones de sus promociones y ofertas.  
 
Lo anterior, cobra mayor fuerza pues de la muestra de 130 registros55 que la Dirección encontró 
del análisis realizado del archivo de Excel “Anexo No. 4 – Archivo PQR” aportado en respuesta al 
requerimiento de oficio efectuado bajo radicado No. 21-344229- -00002-0000 del 14 de septiembre 
de 2021, se pudo observar similitud entre los hechos objeto de reproche y los hechos de las PQR 
para estos registros, en donde los usuarios manifestaron: (i) inconvenientes en la activación del 
servicio; (ii) no recibo del correo para la activación del servicio y; (iii) que el beneficio no aplicaba 
para el plan contratado o no aplicaba la promoción. 
 
Ahora bien, una vez aclarada la responsabilidad atribuible al proveedor en cuanto a la falta de 
información en la publicidad de la oferta, se procedió con el análisis de las pruebas allegadas en 
respuesta al requerimiento de información bajo radicado No. 21-283140- -4 del 13 de septiembre 
de 2021, en donde se encontró soporte de la activación del servicio Amazon Prime para la usuaria 
xxxxx xxxxxxxxxx xxxxx, el cual refleja una activación para el periodo del 17 de marzo de 2021 al 
18 de mayo de 2021, tal como se detalla a continuación: 
 

 
Imagen No. 22 

Fuente: Respuesta Requerimiento de Información - Radicado No. 21-283140- -4 del 13 de septiembre de 2021 

 
De otra parte, se procedió con la verificación de las facturas aportadas, en donde se logró 
evidenciar que por medio de la factura No. BEC–161428454 correspondiente al periodo 
facturado del 24 de mayo al 23 de junio de 2021, el proveedor facturó un valor de $12.521 por 
concepto de suscripción de Amazon Prime, situación que permite inferir que el proveedor no 
cumplió la promoción ofrecida de tres (3) meses gratis; bajo el entendido que si la suscripción se 
activó el 17 de marzo de 2021, el periodo gratuito de promoción debió finalizar el 16 de junio de 
2021 y no el 18 de mayo de 2021 como consta en la imagen anterior. 
 
Así entonces, con el fin de determinar la causa por la cual la usuaria no recibió de manera 
completa su promoción, se advirtió que en los términos y condiciones de la oferta aportados por el 
proveedor, se relacionó en el numeral 7, las causas por las cuales el cliente podría perder la 
suscripción y los beneficios, dentro de las cuales se encuentran: (i) el cambio de plan a un plan 

 
55 Registros que se encuentran en la Tabla No. 3 del pliego de cargos. 
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que no incluya la oferta; (ii) la cancelación y/o suspensión del servicio que incluía la oferta; y, (iii) 
la mora en la cuenta de facturación que incluía el servicio de Amazon Prime. 
 
En consecuencia, para el caso que nos ocupa, de las pruebas allegadas dentro de la 
investigación, se observó que la suscripción solo estuvo activa por el término de dos (2) meses, 
esto es, del 17 de marzo al 18 de mayo de 2021, sin completar los tres meses ofrecidos por el 
proveedor, sin encontrarse soporte probatorio que identificara la causa por la cual la suscripción 
fue cancelada antes del término previsto, por lo cual tampoco es procedente que el proveedor 
argumente que la inconformidad de la usuaria solo se circunscribió a que no quería crear una 
nueva cuenta en Amazon Prime con otro correo. 
 
Conforme con lo expuesto, con las conductas descritas en el presente numeral, la Dirección 
considera que MOVISTAR no informó a los usuarios de manera clara y precisa, la necesidad de 
tener un correo electrónico específico para la habilitación de la suscripción, lo que indujo en una 
falla para la prestación y correcto uso del servicio por parte de los usuarios; en consecuencia, 
incumplió con su deber de garantizar las ofertas y promociones en los términos pactados, al no 
garantizar que se dio cumplimiento a la promoción de tres (3) meses sin costo. 
 
De acuerdo con lo anterior, MOVISTAR vulneró lo dispuesto en el numeral 2 del artículo 53 de la 
Ley 1341 de 2009, así como lo previsto en el numeral 2.1.1.2.4 del artículo 2.1.1.2 y el artículo 
2.1.6.1 ambos de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificada por el artículo 1° de la Resolución 
CRC 5111 de 2017), artículos 29 y 30 en concordancia con el artículo 23 de la Ley 1480 de 2011 y 
lo dispuesto en los 2.1.1., 2.1.1.1., 2.1.1.2. del numeral 2.1. del Título II de la Circular Única de la 
Superintendencia de Industria y Comercio. 
 
19.3.2.6. Frente al “(…) cargo segundo”. 
 
a) Argumentos de defensa: 
 
La investigada manifestó que esta Superintendencia realizó la imputación sin contar con las 
pruebas suficientes para romper con la presunción de inocencia de la investigada. 
 
A su vez explicó el funcionamiento de las plataformas de Movistar Play y App Mi Movistar, así 
como de los procesos de activación de las suscripciones mediante la autogestión, para lo cual 
destacó los mecanismos de seguridad para la creación y acceso de las plataformas en los 
siguientes términos: 

 
“A. En qué consiste la autogestión en las plataformas App Mi Movistar y Movistar 
Play. 
 
A.1. App Mi Movistar: 
 
(…) La autogestión es la posibilidad que tiene solo el usuario de activar ciertos servicios 
desde su cuenta personal de la App Mi Movistar, en ese sentido, esta activación solo la 
puede realizar el usuario desde su equipo celular, no participando ningún funcionario y/o 
trabajador de Colombia Telecomunicaciones en ese proceso. Al ser la cuenta de App Mi 
Movistar, personal, ninguna tercera persona puede acceder a la misma (…). 
 
A.1.1. La forma en la que se accede a la App Mi Movistar es la siguiente: 
 
En primer lugar, al abrir la App Mi Movistar en un dispositivo móvil se observan las 
siguientes opciones, donde, en la parte inferior se encuentra el botón “ingresa a mi 
Movistar”. 
 
(…) 
 
En segundo lugar, al hacer clic en la opción “ingresa a mi Movistar” se abre la ventana 
(…), donde se debe elegir la forma en la que se accederá a la cuenta personal, si a 
través de un usuario asociado a un correo electrónico, o a través de una línea móvil. 
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(…) 
 
Si se da clic sobre el botón “ingresar con mi usuario” se despliega la ventana (…) donde 
se deben digitar los permisos y/o datos que identifiquen al usuario, esto es, correo 
electrónico y contraseña, la cual, solo debe conocer el usuario. A su vez, si no se tiene 
una cuenta registrada, el usuario puede crear una seleccionando la opción “regístrate 
ahora” donde se le pedirá registrar un correo electrónico y una contraseña o clave. 
 
(…) 
 
Por otro lado, si en vez de dar clic en el botón “ingresar con mi usuario” se selecciona la 
opción “ingresa con una línea móvil” se desplegará la pestaña (…) donde se permitirá 
digitar el número de línea móvil del usuario. 
 
(…)  
 
Una vez el usuario digite su número celular, le llegará al mismo número un SMS un 
código de verificación que deberá digitarse en la aplicación (App Mi Movistar) (…). Una 
vez hecho eso, ya se puede utilizar los servicios que ofrece la aplicación. 
 
Como podrá verse, se requieren de ciertos permisos de acceso para que los usuarios 
puedan ingresar a la App Mi Movistar verificando su identidad. Con lo cual, de 
configurarse una falla de seguridad, esta se originaría desde el equipo móvil del usuario o 
porque una tercera persona accedió a su dispositivo. 
 
A.1.2. Como se activa el servicio de NETFLIX desde la App Mi Movistar: 
 
(…) se puede visitar la página web de Colombia Telecomunicaciones a la dirección: 
https://www.movistar.co/NETFLIX donde se describe el paso a paso a seguir. 
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Como podrá verse en el paso 4 es necesario identificar al usuario para la activación del 
servicio de NETFLIX digitando sus datos personales, como lo son su tipo y número de 
documento y fecha de expedición. 
 
A su vez, como se indica en el paso 5, el usuario deberá digitar un correo electrónico dos 
veces para asegurarse que no se escribió de manera errónea. Nótese que la aplicación 
en este paso no solicita una clave o contraseña de correo electrónico asociada a la App 
Mi Movistar, ya que, el acceso a la App Mi Movistar se puede realizar con la línea móvil, 
sin correo electrónico. No obstante, el correo electrónico que se solicita es únicamente 
para que el usuario reciba un correo electrónico de confirmación de activación efectiva 
del servicio de NETFLIX. Pudiéndose digitar en este paso 5 cualquier correo electrónico 
que prefiera el usuario. Ya que, una persona puede tener varias direcciones de correo 
electrónico. 
 
No obstante, lo anterior, recuérdese que para poder llegar hasta este paso 5, es 
necesario conocer la clave o contraseña para desbloquear el equipo celular e 
identificarse para el acceso en la App Mi Movistar, como se explicó supra. 
 
(…) en el paso 8 se les indica a los usuarios que les llegará un correo electrónico de 
confirmación a la cuenta de correo electrónico digitada en el paso 5. En el mensaje de 
correo electrónico recibido se incluirá un enlace que redireccionará al usuario a la página 
web de NETFLIX. Nótese que en el paso 9 se observa en el pantallazo una página web 
del dominio de NETFLIX, y no del de Movistar. Esto es así, porque en este punto (paso 
9), el usuario debe o bien, iniciar sesión con una cuenta que ya haya creado previamente 
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en la plataforma de NETFLIX, o crear una cuenta nueva, donde deberá registrar el correo 
electrónico de su preferencia. Correo electrónico este que podrá ser incluso diferente al 
registrado para el ingreso a la App Mi Movistar, y al del paso 5. Es decir, incluso se 
puede ingresar la cuenta de NETFLIX ya existente creada con cualquier otro correo 
electrónico del usuario. 
 
(…) 
 
A.2. Movistar Play: 
 
El servicio Movistar Play permite visualizar, desde cualquiera de los dispositivos 
autorizados según se describe en www.movistar.co en modo streaming, un amplio 
catálogo de películas, series, publicidad y otros contenidos digitales, mediante el pago de 
una mensualidad por el acceso a una determinada selección de los mismos. El acceso a 
contenidos bajo demanda (por ejemplo: alquiler de películas, contenido de adultos, series 
etc.), permitirá al cliente visualizar los contenidos contratados, de forma ilimitada durante 
el periodo de vigencia y por la tarifa indicada al contratar cada contenido bajo demanda. 
 
La autogestión es la posibilidad que tiene el usuario de activar ciertos servicios o incluso 
rentar contenido (series o películas) desde su cuenta persona de Movistar Play, en ese 
sentido, esta cuenta solo la puede crear el usuario quien al hacer la compra de un 
producto o servicio a Colombia Telecomunicaciones ha suministrado una dirección de 
correo electrónico, y se ha registrado previamente en Mi Movistar con sus datos 
personales. 
 
Los pasos a seguir para la activación del servicio de Movistar Play (…)  
 
 
 
 
 

 
 

ESPACIO EN BLANCO 
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Como podrá verse, solo el usuario puede activar y acceder al servicio de Movistar Play 
con sus credenciales, esto es, con su dirección de correo electrónico y contraseña. 
Cualquier vulneración o falla de seguridad se puede presentar en el proceso de 
resguardo de credenciales del usuario o por el acceso de una tercera persona a sus 
dispositivos electrónicos. 
 
A.2.1. Como se activa el servicio de NETFLIX desde Movistar Play: 
 
(…) una vez el usuario ingresa a Movistar Play con las credenciales que solo él conoce 
puede activar el servicio de NETFLIX desde la plataforma. Debiendo para ello asociar 
una cuenta de NETFLIX ya creada con anterioridad o creando una nueva con el correo 
electrónico de su preferencia. Se desataca que la cuenta de NETFLIX que se asocie a 
Movistar Play no necesariamente debe ser creada con el mismo correo electrónico con el 
que se creó la cuenta de Movistar Play. 
 
Como podrá verse con todo lo anterior, (i) el usuario necesita identificarse plenamente 
con sus credenciales para poder acceder a Movistar Play, (ii) el usuario para acceder al 
servicio de NETFLIX lo puede realizar diligenciando un correo electrónico diferente en 
cada paso, e incluso, vincular el beneficio de su plan de telefonía adquirido a una cuenta 
de NETFLIX creado con un segundo correo electrónico, o una cuenta nueva que el 
usuario se cree. Ya que, como es sabido, una persona puede tener múltiples correos 
electrónicos, lo cual es un servicio gratuito prestado por diferentes compañías. Por 
último, (iii) La cuenta de NETFLIX, se crea desde el dominio web de NETFLIX, y no 
desde las plataformas o páginas web de Colombia Telecomunicaciones, esto es así, 
debido a que la empresa NETFLIX es la prestadora del servicio de streaming y es quien 
administra la plataforma NETFLIX y establece las condiciones de uso de la misma. 
 
Destacamos que tal y como está desarrollado el funcionamiento de la autogestión para la 
suscripción de nuevos servicios por los usuarios desde las plataformas App Mi Movistar o 
Movistar Play permite demostrar que solo los usuarios con sus credenciales son los 
habilitados para adquirir ciertos servicios por suscripción desde sus cuentas personales. 
No participando en esa operación ningún funcionario, agente y/o trabajador de Colombia 
Telecomunicaciones. Esto también permite demostrar que cualquier vulneración de 
seguridad se puede originar por el acceso de un tercero a los dispositivos del usuario, por 
el descuido de este último o por no guardar las medidas de seguridad necesarias para la 
conservación de sus credenciales. Lo cual, a su vez, hace que exista una duda razonable 
que no permita afirmar sin ningún grado de duda que las fallas de seguridad o fraudes 
alegados por los usuarios en las quejas relacionadas por la Superintendencia de 
Industria y Comercio en su pliego de cargos, se hayan originado por alguna acción u 
omisión de Colombia Telecomunicaciones 
 
La duda razonable se presenta entonces porque también pudo ocurrir una culpa 
exclusiva del usuario, un uso indebido por parte del mismo o el hecho de un tercero, que 
generó la activación de la suscripción de NETFLIX en cada caso. Y debe, por tanto, la 
Superintendencia de Industria y Comercio en cumplimiento de su carga probatoria aporta 
los medios de prueba con la capacidad de romper la duda razonable y la presunción de 
inocencia que ampara a mi representada”. 
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b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Sobre el funcionamiento y activación de las aplicaciones Mi Movistar y Movistar Play56, el 
proveedor indicó que para el proceso de suscripción al servicio NETFLIX por cualquiera de las dos 
plataformas dispuestas para el trámite, el usuario debe acreditar los permisos, ya sea ingresando 
con el usuario de correo electrónico o con el número de la línea móvil. Así mismo, el usuario debe 
registrar sus datos personales y tener acceso al teléfono celular desde donde se está realizando el 
trámite de la suscripción. 
 
De acuerdo con lo anterior, esta Dirección precisa que de las pruebas allegadas en el escrito de 
descargos, como lo es el paso a paso del funcionamiento de cada plataforma, no se logró 
determinar el momento en el cual el proveedor de servicios recibe la aceptación y/o manifestación 
previa y expresa de la voluntad del usuario para la activación o suscripción del servicio. 
 
Por el contrario, se pudo observar que, si un usuario puede realizar el registro a la suscripción 
digitando diferentes correos electrónicos, esto supondría que cualquier tercero diferente al titular 
de la cuenta podría realizar el respectivo registro y aceptación del servicio, sin que sea necesario 
que el usuario tenga pleno conocimiento de ello, toda vez que el trámite y/o paso a paso para la 
activación de la suscripción, no contiene la verificación de datos diseñado para determinar si en 
efecto la persona solicitante del servicio adicional es el usuario titular de la cuenta. 
 
Así las cosas, se tiene que independientemente a que las plataformas para autogestión de los 
servicios, como lo son, App Mi Movistar y Movistar Play, se encuentren desarrolladas para que los 
usuarios ingresen con sus credenciales para así poder habilitar o adquirir ciertos servicios por 
suscripción, el proceso definido para la activación de servicios adicionales, no advierte el 
momento en el que el proveedor recibe la aceptación y/o manifestación del usuario, pues tal como 
se pudo evidenciar, el proceso cuenta con la opción de registrar diferentes correos, sin que sea 
específicamente el titular sea quien realiza la solicitud. 
 
Una vez expuesto lo anterior, se hace necesario aclarar que los hechos objeto de reproche para el 
cargo imputado, obedecen a que el proveedor de servicios MOVISTAR estaría facturando y/o 
cobrando servicios adicionales como lo es la suscripción a NETFLIX, sin contar con la aceptación 
y/o manifestación de la voluntad previa y expresa por parte de los usuarios, por consiguiente, el 
hecho de que la investigada relate con un paso a paso debidamente soportado y explicado la 
activación y uso de las aplicaciones mencionadas, estas pruebas resultas ajenas a la 
investigación, pues el manejo, administración y condiciones de uso de la plataforma Streaming 
NETFLIX, no está siendo reprochado por la Dirección. 
 
En ese entendido, es menester indicar que esta Dirección tuvo conocimiento de doce (12) quejas 
interpuestas por usuarios de servicios de comunicaciones en contra de MOVISTAR, por haber 
activado, facturado y cobrado sin previa autorización los servicios complementarios por 
suscripción a NETFLIX, conducta que presuntamente estaría vulnerando el Régimen de 
Protección de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, motivo por el cual 
en virtud del debido proceso, se procedió con la averiguación preliminar, con el fin de advertir la 
presunta trasgresión por parte del proveedor. 
 
De esta etapa, la Dirección recaudó pruebas, como lo son: contratos, facturas con el detalle de los 
servicios contratados y demás soportes del sistema de información del proveedor, que una vez 
valoradas y analizadas, permiten demostrar que el proveedor de servicios activó y facturó un 
servicio adicional, como lo es la suscripción a NETFLIX para las doce (12) denuncias relacionadas 
en la Tabla No. 1 de la Resolución No. 83523 de 2021, sin contar con el soporte de la autorización 
previa y expresa que suministraron los usuarios para la activación, facturación y el cobro de este 
servicio; pruebas que fueron correctamente relacionadas y descritas en el pliego de cargos, 
considerándose suficientes para demostrar el presunto cobro de un servicio del cual 
aparentemente el proveedor no contaría con el soporte de su aceptación. 

 
56 Dispuestas por el proveedor para que el usuario gestione sus líneas, consultar saldos, consumos, efectuar recargas, suscribir o activar ciertos 
servicios, visualizar en modo streaming películas, series, publicidad, contenidos digitales, entre otros. 
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Es importante reiterar, tal y como se mencionó en el pliego de cargos, que si bien las pruebas 
allegadas por el proveedor en respuesta a los requerimientos de información57, advierten sobre la 
activación de una suscripción, dichas pruebas no demuestran que la activación hubiera ocurrido 
por la solicitud y aceptación por parte del usuario en la aplicación Movistar Play, pues de los 
soportes probatorios no se pudo tener la trazabilidad o los pasos que el usuario realizó en la 
aplicación para realizar dicha suscripción. 
 
De este modo, se considera que la imputación fáctica para este segundo cargo, se encuentra 
debidamente justificada y soportada con las pruebas obrantes dentro de la investigación, para lo 
cual se concedió a la investigada la oportunidad procesal para presentar los correspondientes 
descargos y alegatos de conclusión, con la finalidad de desvirtuar el cargo imputado con las 
pruebas que pretendiera hacer valer dentro de la investigación, por lo que a lo largo de la presente 
investigación, esta Dirección ha garantizado la presunción de inocencia del proveedor de 
servicios, y solo hasta esta etapa está realizando el juicio de responsabilidad ajustado a derecho 
que le corresponde.  
 
De otra parte, con respecto el argumento expuesto en relación a que “La cuenta de NETFLIX, se 
crea desde el dominio web de NETFLIX, y no desde las plataformas o páginas web de Colombia 
Telecomunicaciones, (…) quien administra la plataforma NETFLIX y establece las condiciones de 
uso de la misma” no encuentra sustento alguno, pues del paso a paso allegado por el proveedor 
para la activación del servicio de NETFLIX desde la App Mi Movistar y Movistar Play, se advierte 
que la suscripción al servicio adicional se realiza a través de las plataformas propias de la 
investigada, lo cual permite entender que la suscripción a este servicio adicional es manejada y 
administrada por el proveedor de servicios MOVISTAR, a través de la aplicación o plataforma en 
mención. 
 
Finalmente, en respuesta al argumento del proveedor de servicios referente a que la activación a 
la suscripción de NETFLIX únicamente puede realizarse por autogestión del usuario y que por 
ende,   cualquier vulneración de seguridad obedece al acceso de un tercero a los dispositivos de 
los usuarios, por el descuido de estos o por su uso indebido, es pertinente indicar que el operador 
en el caso concreto no demostró probatoriamente que la activación de la aplicación de streaming 
en cuestión se haya surtido por voluntad de los denunciantes bajo los procedimientos de 
autogestión parametrizados en la App Mi Movistar o Movistar Play.  
 
Aunado a lo anterior, independientemente de que la activación de ciertos servicios de suscripción 
se realice por autogestión, no se puede perder de vista que corresponde al proveedor garantizar 
que la activación de un servicio adicional, como lo es el de NETFLIX, a través de cualquiera de las 
plataformas dispuestas para tal fin por el proveedor, se realizó con las correspondientes 
validaciones de identidad de los usuarios, con el objetivo de tener la mayor certeza de que es el 
titular de la línea quién está realizando su activación, y en consecuencia que no se presentó 
alguna vulneración de la seguridad de los usuarios o la materialización de algún fraude por parte 
de terceros; la cual en el asunto bajo estudio tampoco fue probada por el proveedor.   
 
Conforme con lo indicado, el eximente de responsabilidad por la culpa exclusiva que quisiera 
atribuir el proveedor al usuario por el uso indebido del teléfono, o por el hecho de un tercero, no 
tienen vocación a prosperar, y por lo tanto, es claro que no se presentó una duda razonable al 
respecto en la investigación. 
 
 
 
 
 
 

 
57 Radicados No. 21-283291- -4 del 13 de septiembre de 2021, 21-288369- -4 del 13 de septiembre de 2021, 21-290858- -4 del 13 de septiembre de 
2021, 21-273185- -7 del 02 de septiembre de 2021, 21-264117- -4 del 18 de agosto de 2021, 21-268118- -3 del 02 de agosto de 2021, 21-311507- 4 
del 10 de septiembre de 2021, 21-273828- -5 del 10 de septiembre de 2021 y 21-212351- -3 del 2 de julio de 2021. 
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19.3.2.7. Frente al “Análisis de las quejas presentadas ante la Superintendencia de Industria 
y Comercio”. 
 
a) Argumentos de defensa: 
 
Al respecto la investigada se pronunció sobre cada una de las quejas acumuladas a la presente 
investigación y sostuvo de manera general que no se encuentra probada la conducta objeto de 
reproche en la imputación fáctica del cargo segundo. 
 
Para sustentar lo anterior aportó para cada uno de los casos la presunta aceptación previa y 
expresa de los usuarios para la activación de servicios adicionales, para lo cual esta Dirección 
analizará las pruebas allegadas de la siguiente manera: 
 

• Radicado 21-273828 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
 
La investigada advirtió que la única prueba como derrotero para afirmar que se está facturando y/o 
cobrando servicios adicionales como lo es la suscripción a NETFLIX, sin contar con la aceptación 
y/o manifestación de la voluntad previa y expresa por parte del usuario, son los pantallazos de un 
chat con el área de soporte de NETFLIX. 
 
Adicional indicó que la anterior prueba no tiene sustento, toda vez que: 
 

“(…) el servicio de NETFLIX puede ser activado con una cuenta de NETFLIX creada con 
un correo electrónico distinto al registrado en la App Mi Movistar. A su vez, NETFLIX no 
permite crear una cuenta de usuario con número de teléfono, solo se puede hacer con un 
correo electrónico. Tal y como se podrá observar visitando la página web oficial de 
NETFLIX en la siguiente dirección: https://help.NETFLIX.com/es-es/node/112419”. 

 
Como prueba de lo anterior, aportó la siguiente imagen: 
 

 
 
 
 

 
Imagen No. 23 

Fuente: Escrito de Descargos Radicado No. 20-178284- -00044-0000 del 26 de enero de 2022. Folio No. 44 
 

Así mismo, indicó: 
 

“(…) si se intenta crear una cuenta desde la página web de NETFLIX se observa que las 
mismas se pueden crear solo con una dirección de correo electrónico, no teniéndose la 
posibilidad de crearla con un número de teléfono” 

 

https://help.netflix.com/es-es/node/112419
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Imagen No. 24 

Fuente: Escrito de Descargos Radicado No. 20-178284- -00044-0000 del 26 de enero de 2022. Folio No. 44 
 

Por último, señaló que: 
 

“Se evidencia aún más la existencia de una duda razonable al no poderse evidenciar cual 
fue la dirección de correo electrónico sobre el cual el señor xxxxxxxxxxxxxxxx le consultó 
al área de soporte de NETFLIX, ya que, en los pantallazos no se observa el correo 
electrónico, sino una serie de asteriscos: 
 

 
 

A su vez, porque la autogestión a la que se ha referido Colombia Telecomunicaciones en 
diferentes oportunidades consiste en la posibilidad que tiene solo el cliente o usuario de 
activar el servicio de NETFLIX desde la App Mi Movistar con su usuario y clave y desde 
su equipo celular que también cuenta con clave de acceso o escaneo de huella dactilar 
para ser desbloqueado. En ese sentido, si se presentó una falla de seguridad esta se 
originó en el equipo o cuenta de App Mi Movistar del usuario y no en el sistema de 
Colombia Telecomunicaciones. No se debe dejar de tomar en cuenta que a pesar de 
existir la posibilidad de que la presunta falla de seguridad se haya originado por culpa del 
mismo usuario, Colombia Telecomunicaciones respondió favorablemente el reclamo del 
señor Delgado Armero realizándole un ajuste”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
En primer lugar, resulta necesario relacionar los hechos relatados por el usuario en su denuncia, 
los cuales sirvieron de fundamento para la presente investigación: 
 

“tengo un plan de celular por 27.990 ratificado por ellos pero desde hace 3 meses 
aparece el servicio de NETFLIX que no solicite y me dicen que lo hice por autogestión 
(se evidencia falla de seguridad en detrimento de los usuarios) del cual no recibí ninguna 
notificación (…)”. 

 
Frente a los anteriores hechos, la investigada en su escrito de descargos indicó que el servicio 
puede ser activado con una cuenta de NETFLIX creada con un correo electrónico diferente al 
registrado en la App Mi Movistar, y que para este caso, no fue posible evidenciar la dirección de 
correo con la cual se activó el servicio. Aunado a ello, señaló la presunta existencia de una duda 
razonable al no poderse evidenciar la dirección de correo electrónico sobre la cual el usuario 
consultó con el área de soporte de NETFLIX. 
 
De acuerdo con lo anterior, esta Dirección encontró como soporte probatorio copia del chat que 
aportó el denunciante de la conversación que sostuvo con el centro de ayuda de NETFLIX, por 
medio del cual se le informó al usuario que éste no cuenta con ninguna suscripción activa con sus 
datos de contacto. Así mismo, se halló copia de la respuesta emitida por parte del proveedor con 
ocasión de la queja radicada bajo CUN. 4433211007089638 del 8 de junio de 2021, por medio de 
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la cual se advirtió que MOVISTAR accedió de manera favorable a los ajustes de facturación a 
favor del usuario por concepto del servicio NETFLIX, tal como se observa en el siguiente soporte: 
 

 
Imagen No. 25 

Fuente: Radicado No. 21-273828 del 10 de julio de 2021. Anexos Denuncia Usuario 
 
Bajo ese entendido, no es cierto que la única prueba que valoró esta Dirección para endilgar al 
proveedor la conducta objeto de reproche para este segundo cargo, fuera la de los pantallazos de 
un chat con el área de soporte técnico de NETFLIX.  
 
Por ende, independientemente de que el proveedor de servicios asegure que el servicio de 
NETFLIX se puede activar con un correo electrónico distinto al registrado en la App Mi Movistar y 
que al no evidenciarse la dirección de correo electrónico sobre la cual el denunciante hizo su 
consulta al área de soporte de NETFLIX, existe una duda razonable, se precisa que es la 
investigada, la que cuenta con la información y los soportes para demostrar que el usuario solicitó 
y autorizó la activación de la suscripción de NETFLIX a través de las plataformas dispuestas para 
tal fin. 
 
Así las cosas, no se hallaron los soportes probatorios tendientes a desvirtuar el cargo imputado, 
concernientes en demostrar la autorización y/o manifestación de la voluntad previa y expresa por 
parte del usuario para la activación del servicio NETFLIX, así como tampoco se halló prueba 
alguna con la que el proveedor desacreditara los hechos de la denuncia del usuario, o con la que 
demostrara que se presentó una falla de seguridad desde el equipo o cuenta del usuario, razón 
por la cual se encuentra materializada la transgresión de las normas imputadas para este cargo. 
  

• Radicado 21-367146 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
En relación con esta queja, la investigada manifestó que esta Superintendencia no cuenta con la 
prueba suficiente, conducente o útil para determinar la trasgresión del proveedor, toda vez que: 
 

“(…) sustenta su tesis en las afirmaciones del usuario y en advertir que en el contrato de 
prestación de servicios no se encuentra incluido el servicio de suscripción a NETFLIX”. 

 
De igual manera, sostuvo que: 

 
“(…) el referido contrato no es prueba conducente que permita demostrar la conducta 
reprochada, ya que, los usuarios de Colombia Telecomunicaciones pueden contratar un 
plan determinado que no incluya entre sus servicios la suscripción a NETFLIX, y en 
cualquier momento, mediante autogestión, el usuario puede ingresar a la App Mi 
Movistar, o Movistar Play y contratar la suscripción a NETFLIX como servicio adicional. 
Sin que para ello las partes redacten un nuevo contrato escrito o un otro si, ya que, la 
manifestación de la voluntad de contratar el servicio adicional se da a través de la App Mi 
Movistar o Movistar Play que, para acceder a ellos, los usuarios deben estar 
debidamente identificados, registrados y acceder con sus credenciales. 
 
Se destaca por otro lado que el usuario en su queja afirma que se evidenció “que el 
servicio estaba activo pero con un correo electrónico que a toda luz se observa que no es 
mío y que carece de confiabilidad, sin mencionar que no es una dirección de correo 
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convencional como Gmail, Hotmail, etc”. En este punto, en el caso de Movistar Play, 
como se explicó más arriba, solo el usuario puede y debe crear las credenciales de 
acceso para poder acceder a la plataforma de Movistar Play. Credenciales que solo el 
usuario debe conocer. 
 
No se debe dejar de tomar en cuenta que a pesar de existir la posibilidad de que la 
presunta falla de seguridad o suplantación se haya originado por culpa del mismo 
usuario, Colombia Telecomunicaciones respondió favorablemente el reclamo del señor 
Rodríguez Lancheros realizándole un ajuste”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
En primera medida, se hace necesario traer a colación los hechos que dieron lugar a la queja 
presentada por el usuario, por medio de la cual manifestó su inconformidad con el cobro del 
servicio de NETFLIX, aduciendo que no fue contratado: 
 

“(…) El día 8 de abril de 2021, solicite cambio de plan por uno con más GB por valor de 
$33.990, desde esa época hasta la fecha me han venido cobrando un servicio de 
NETFLIX el cual no estaba incluido dentro del plan contratado.2. A partir de este 
cambio me he visto en la obligación de llamar mes a mes a servicio al cliente para 
solicitar una explicación del porque me están realizando un cobro de un servicio que 
no está contratado, de lo cual la respuesta es que efectivamente me están cobrando el 
servicio pero que no sabían por qué si en el contrato no está estipulado el mismo, por 
fortuna siempre me ajustaban la factura al valor del plan. 3. El pasado mes de agosto, 
cansado de esta situación me comunique para cancelar el plan, a lo cual fui redirigido al 
área de fidelización donde me informan que es un problema del sistema y que eso se 
corregía cambiando de plan (…) El pasado 8 de septiembre, nuevamente me comunico 
con servicio al cliente de MOVISTAR a solicitar la cancelación del plan por la misma 
situación, en esta ocasión me informa el asesor de fidelización que ya se habían 
presentados casos similares y que era una posible suplantación de identidad y que 
debía acercarme a un Centro de Experiencia, ya que vía telefónica no podía resolver el 
tema.5. El día 11 de septiembre, atendiendo la sugerencia del asesor, me acerqué a un 
Centro de Experiencia MOVISTAR y expuse el caso, allí efectivamente evidenciaron 
que el servicio estaba activo, pero con un correo electrónico que a toda luz se 
observa que no es mío y que carece de confiabilidad (…)”. (Destacado fuera del 
Texto). 

 
En relación con los hechos expuestos por el usuario, esta Dirección procedió a realizar el análisis 
y valoración de las pruebas obrantes para este caso, en donde se pudo observar copia de la 
respuesta suministrada por MOVISTAR a la PQR radicada por el usuario el 11 de septiembre de 
2021, bajo radicado CUN 443321101658209, por medio de la cual el proveedor afirmó que el 
usuario no cuenta con el servicio de NETFLIX contratado dentro de su plan y que el mismo fue 
suscrito por medio de la plataforma de autogestión: 
 

“Con respecto a su solicitud, se evidencia cobro en la factura de agosto de 2021 del 
servicio NETFLIX, por valor de treinta y ocho mil novecientos pesos ($38.900) IVA 
incluido, y en donde usted no cuenta con el servicio en su plan pospago, por lo que 
este servicio adicional se activó por autogestión en movistar play y lo cual no 
procede a ajuste alguno en su factura, sin embargo, bajo el radicado 4433211016227446 
se le realizó un ajuste por el valor mencionado anteriormente”58. (Destacado fuera 
del Texto). 

 
Así las cosas, teniendo en cuenta lo indicado por la investigada, en referencia al medio por el cual 
se realizó la activación de la suscripción al servicio NETFLIX, se evidenció que en el expediente 
no obra prueba con la que el proveedor acreditara que la suscripción al servicio NETFLIX se 
realizó a través del canal de autogestión; ni aportó la prueba que demostrara la autorización y/o 
manifestación previa de la voluntad del usuario para la activación de mencionada suscripción, ni 

 
58 Radicado No. 21­367146­ ­00000­000 del 14 de septiembre de 2021. Anexo página 2 Denuncia. Folio 12. 
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tampoco soportó su afirmación en relación a que pudo “existir la posibilidad de que la presunta 
falla de seguridad o suplantación se haya originado por culpa del mismo usuario”. 
 
Ahora bien, contrario a lo mencionado por el proveedor, la activación o suscripción de NETFLIX 
como servicio adicional que afectó la facturación del usuario, SÍ modifica las condiciones 
acordadas y contratadas por el usuario, por lo que la prueba de dicha modificación debe 
encontrarse en cabeza del proveedor de servicios, máxime cuando el usuario adjuntó el pantallazo 
del correo que se encontró vinculado a la suscripción de NETFLIX y niega que es suyo, y uno de 
los asesores del área de fidelización le informó “que ya se habían presentados casos similares y 
que era una posible suplantación de identidad”. 
 
En ese entendido, comoquiera que el artículo 2.1.3.259 de la Resolución CRC 5050 de 2016, 
establece que los operadores no pueden modificar las condiciones acordadas con el usuario, ni 
imponer o cobrar servicios que no hayan sido aceptados expresamente por el usuario que celebró 
el contrato, es claro que la responsabilidad de demostrar que la activación del servicio de 
NETFLIX se realizó bajo la autorización previa y expresa del usuario, es de la investigada. 
 
Conforme con lo expuesto, esta Dirección concluye que el proveedor realizó la activación, 
facturación y cobro del servicio a NETFLIX sin previa autorización y/o manifestación de manera 
expresa y previa del usuario para la activación de la suscripción.  
 

• Radicado 21-212351 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
 
La investigada mencionó que la queja no está soportada en ninguna prueba pertinente, 
conducente o útil, puesto que la Superintendencia: 
 

“(…) sustenta su tesis en las afirmaciones del usuario, en la negación de éste al 
indicársele que el servicio lo habría activado él mismo por autogestión en una llamada 
telefónica, y en las facturas de venta. Sin aportarse más pruebas que sean conducentes 
para demostrar sin que medie ningún grado de duda que Colombia Telecomunicaciones 
activó el servicio de NETFLIX al usuario sin su consentimiento, y no que fue el mismo 
usuario el que lo activó mediante autogestión”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Para este caso, el usuario manifestó que por parte del proveedor se generó un incremento en su 
factura por concepto del servicio NETFLIX, servicio que no ha contratado: 
 

“en el mes de enero de 2021 tuve que por obligación pagar la factura del mes de 
diciembre a la cual le habían realizado un incremento por una suscripción al servicio de 
NETFLIX el cual yo no autorice (…) no tengo ni tuve ningún servicio contratado con 
ellos por parte del operador movistar (…) hoy 25 de mayo nuevamente el mismo 
inconveniente, me comunique igual a que me solucionen ese incremento y me sacaron 
del chat de servicio al cliente me están cobrando nuevamente por una suscripción que no 
tengo con ellos en convenio con NETFLIX... el mes pasado cuando volví a comunicarme 
a NETFLIX me dijeron que tienen infinidad de quejas por lo mismo y que lo que 
ellos creen es que alteran los correos (…) no me dan respuesta al final solo me 
mandan a NETFLIX que la deuda es con ellos (…)”. (Destacado fuera del Texto). 

 
Frente a lo anterior, el usuario aportó pantallazo de la conversación sostenida con el área de 
servicio al cliente del proveedor a través de chat WhatsApp, conversación en la cual, el asesor le 
informó al usuario “(…) debes de comunicar con ellos porque ellos nos están haciendo el cobro y con 
nosotros no lo tienes activo por lo tanto es directamente con NETFLIX”. (Destacado fuera del Texto). 
 

 
59 Artículo modificado por el artículo 2 de la Resolución 5151 de 2017. “Artículo 2.1.3.2. Modificaciones al Contrato. Los operadores no pueden 
modificar las condiciones acordadas con el usuario, ni pueden imponer o cobrar servicios que no hayan sido aceptados expresamente por el usuario 
que celebró el contrato. Si ocurre alguna de estas situaciones, el usuario tiene derecho a terminar el contrato, incluso en aquellos casos en los que el 
contrato establezca una cláusula de permanencia mínima, sin la obligación de pagar suma alguna por este concepto”. 
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En ese sentido, esta Dirección procedió a requerir60 al proveedor, con el fin de que se pronunciara 
en relación con los hechos expuestos por el usuario y aportara las pruebas que pretendiera hacer 
valer dentro de la investigación, para lo cual la investigada allegó respuesta61 por medio de la cual 
aportó copia de la grabación “Anexo N°1 Orden 20000502837272.mp3”, en mencionada llamada 
la asesora en el 04:08 le indicó al usuario que la factura tuvo un incremento por la activación del 
servicio NETFLIX y procedió a realizar la validación de dicha activación, informando en el minuto 
10:50 lo siguiente: 
 

“(…) efectivamente el sistema me arroja que usted realizó la activación por 
autogestión y debe comunicarse a este número para realizar la desactivación (…) de 
pronto usted lo activó por Movistar Play (…)”. 

 
De la anterior información, se puede observar en primer lugar que la información brindada al 
usuario a través de los diferentes canales de atención al cliente, no guardan relación, pues tal 
como se mencionó en líneas precedentes se le informó inicialmente al usuario que no contaba con 
un servicio activo con el operador de servicios y en llamada sostenida con la línea de atención, se 
le indica que la activación se realizó a través del sistema de autogestión. 
 
De este modo, una vez realizada la verificación de las pruebas allegadas por la investigada, y en 
relación con el medio por el cual se realizó la activación de la suscripción al servicio NETFLIX, se 
evidenció que, dentro de las pruebas obrantes, el proveedor no aportó soporte con el que 
acreditara que la suscripción al servicio NETFLIX se realizó a través del canal de autogestión 
telefónico o por medio de las diferentes plataformas de autogestión. 
 
Contrario a lo mencionado por el proveedor, la contratación de NETFLIX como servicio adicional 
que afectó la facturación del usuario, SÍ modifica las condiciones acordadas y contratadas por el 
usuario, por lo que la prueba de dicha modificación debe encontrarse en cabeza del proveedor de 
servicios. 
 
Por ello, es imperativo aclarar que a la luz de lo dispuesto en el artículo 167 del Código General 
del Proceso62, incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el 
efecto jurídico que ellas persiguen, por lo que se podrá distribuir la carga de la prueba, y exigir a la 
parte que se encuentre en la situación más favorable aportarla. 
 
Bajo ese entendido, para el caso que nos ocupa es la investigada la que se encuentra en una 
posición más favorable para probar los hechos eximentes de su responsabilidad, situación que no 
se presentó, pues el proveedor de servicios no aportó la prueba que soportara la autorización y/o 
manifestación previa y expresa de la voluntad del usuario para la activación de la suscripción 
NETFLIX, y por el contrario se advirtió que el proveedor investigado si generó cobros al usuario 
por este concepto en su facturación mensual.  
 

• Radicado 21-283291 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
En relación con esta queja, la investigada argumentó que la SIC no cuenta con prueba suficiente 
capaz de romper su presunción de inocencia, pues sustentó la investigación en las afirmaciones 
del usuario, en facturas de venta y en la respuesta favorable dada por el proveedor en atención a 
la PQR “(…) Sin aportarse más pruebas que sean conducentes para demostrar sin que medie ningún 
grado de duda que Colombia Telecomunicaciones activó el servicio de NETFLIX al usuario sin su 
consentimiento, y no que fue el mismo usuario el que lo activó mediante autogestión o por el hecho de un 
tercero”. 

 
60 Radicado No. 21-212351- -1 del 16 de agosto de 2021. 
61 Radicado No. 21-212351- -3. 
62 “ARTÍCULO 167. CARGA DE LA PRUEBA. Incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto jurídico que 
ellas persiguen. No obstante, según las particularidades del caso, el juez podrá, de oficio o a petición de parte, distribuir, la carga al decretar las 
pruebas, durante su práctica o en cualquier momento del proceso antes de fallar, exigiendo probar determinado hecho a la parte que se encuentre en 
una situación más favorable para aportar las evidencias o esclarecer los hechos controvertidos. La parte se considerará en mejor posición para 
probar en virtud de su cercanía con el material probatorio, por tener en su poder el objeto de prueba, por circunstancias técnicas especiales, por 
haber intervenido directamente en los hechos que dieron lugar al litigio, o por estado de indefensión o de incapacidad en la cual se encuentre la 
contraparte, entre otras circunstancias similares”. 
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b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Para este caso, el usuario por medio de su denuncia, manifestó su inconformidad con el cobro 
realizado por el proveedor por concepto del servicio de NETFLIX, pues menciona que es un 
servicio que no solicitó: 
 

“Para la factura del periodo (10/Jul/2021 al 09/Ago/2021), me realizan un cobro 
adicional de servicio de NETFLIX por ($ 38.900) el cual no solicite, me dispongo a 
comunicarme vía telefónica con Movistar (día 16-7-21) y el asesor me confirma que 
efectivamente no lo solicite este servicio, que se pudo haber presentado una 
activación automática por el convenio que tiene (Movistar y NETFLIX), le indico al 
asesor me anulen el cobro y servicio el cual no estoy utilizando, ya que considero no 
debo pagar algo que no solicite. El asesor de movistar me indica que va a generar un 
escalonamiento del problema, sin embargo, no me genera ni entrega un numero de caso 
y la respuesta es, que debo esperar a que movistar se comunique conmigo, pero que de 
igual manera debo realizar el respectivo pago completo de la factura completa. (…)”. 

 
Conforme con los hechos expuestos por el usuario, el proveedor de servicios en respuesta al 
requerimiento de información bajo radicado No. 21-283291- -4, manifestó que el 30 de junio de 
2021, se realizó la activación del servicio de streaming de NETFLIX para la línea móvil 
3188896002 a través del sistema de autogestión, y a su vez afirmó que la suscripción fue 
determinada como irregular, situación que lo conllevó a la desactivación del servicio el 21 de 
julio de 2021. Para tal efecto, aportó la siguiente prueba: 
 

 
Imagen No. 26 

Fuente: Radicado No. 21-283291- -4 del 13 de septiembre de 2021. Página 4. Respuesta requerimiento de información Folio 4. 

 

 
Imagen No. 27 

Fuente: Radicado No. 21-283291- -4 del 13 de septiembre de 2021. Página 4. Respuesta requerimiento de información Folio 4. 

 
De la anterior información, se puede advertir que el proveedor reconoció que la suscripción del 
servicio de NETFLIX había presentado una irregularidad, razón por la que procedió con su 
desactivación.  
 
De otra parte, en el expediente no obra prueba con la que el proveedor acreditara que la 
suscripción al servicio NETFLIX se realizó a través del canal de autogestión; ni aportó la prueba 
que demostrara la autorización y/o manifestación previa de la voluntad del usuario para la 
activación de mencionada suscripción. Por el contrario, se encontró que el usuario no solicitó en 
ningún momento este servicio, y fue la investigada quien se lo facturó y/o cobró al usuario. 
 
Con la anterior conducta, se vulneró lo previsto en los numerales 2 y 4 del artículo 53 de la Ley 
1341 de 2009, así como lo dispuesto en el numeral 2.1.1.2.2. del artículo 2.1.1.2, el numeral 
2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 y el artículo 2.1.3.2. de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificado 
por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017). 
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• Radicado 21-288369 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx. 
 
La investigada manifestó que la conducta no se encuentra soportada en ninguna prueba 
pertinente, conducente o útil, pues se basó en las afirmaciones del usuario, en las facturas de 
venta y en la respuesta favorable dada a las PQR, en donde se realizó ajuste a la facturación y en 
una consulta en el sistema del plan inicial contratado: 
 

“(…) Esta última, no siendo como lo afirma la Superintendencia de Industria y Comercio 
prueba que “logró evidenciar que el servicio de NETFLIX fue presuntamente activado sin 
que mediara la previa manifestación del usuario”, ya que, una cosa es el servicio inicial 
contratado el cual trae unas condiciones y servicios incluidos, que se puede consultar en 
esa sección del sistema, y otra cosa muy distinta son las suscripciones o servicios 
adicionales que puede adquirir el usuario en el transcurso del tiempo en que es cliente de 
Colombia Telecomunicaciones generándose con cargo a la factura mensual. 
 
En ese sentido, la Superintendencia de Industria y Comercio no aporta pruebas que sean 
conducentes para demostrar sin que medie ningún grado de duda que Colombia 
Telecomunicaciones activó el servicio de NETFLIX al usuario sin su consentimiento, y no 
que fue el mismo usuario el que lo activó mediante autogestión o por el hecho de un 
tercero”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Para el presente caso, el usuario a través de la denuncia interpuesta manifestó que: 
 

“En la facturación del presente mes me están cobrando un servicio de NETFLIX que 
no he contratado con el operador. Realice la correspondiente reclamación 2 veces 
(radicados 2107160000171316 y 2233936226) y en ambos casos me dicen simplemente 
que tengo que pagar porque ese servicio aparece vinculado a mi cuenta de celular 
(3148944242). Procedí a solicitar comprobante de solicitud de activación del 
servicio por mi parte y la respuesta en ambas ocasiones es que ellos no tenían esos 
registros y que simplemente tenía que pagar. Me comuniqué directamente con NETFLIX 
y me encontré que dicho servicio estaba asociado a un correo electrónico que 
desconozco: toniflor65@gmail.com. Es inconcebible que Movistar me cobre valores 
de servicios no contratados, pero más preocupante aún que no tengan registro de 
solicitud de activación de dichos servicios. A la fecha la única solución que me da el 
operador es que debo realizar el pago de un servicio que no he contratado ni solicitado”. 
(Destacado fuera del texto). 

 
De los hechos expuestos por el usuario, esta Dirección requirió al proveedor con el fin de que se 
pronunciara sobre los mismos, para lo cual, el 13 de septiembre de 2021 bajo radicado No. 21-
288369- -4, el proveedor dio respuesta al requerimiento de información, e indicó que el servicio de 
NETFLIX fue activado por medio de la plataforma de autogestión el 25 de junio de 2021. 
 
A su turno, manifestó que el plan contratado por el usuario para la línea No. 3148944242, no 
incluye el servicio de suscripción a NETFLIX, y como prueba de ello aportó la siguiente imagen: 
 

 
Imagen No. 28 
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Fuente: Respuesta a requerimiento de información - Radicado No. 21-288369- -4 del 13 de septiembre de 2021. Folio No. 2. 
 

De acuerdo con lo anterior, y, en virtud de que el plan contratado no incluía el servicio de 
NETFLIX, MOVISTAR procedió con la aplicación de ajustes en favor del usuario, por concepto del 
valor facturado para el mes de julio de 2021: 
 

 
Imagen No. 29 

Fuente: Respuesta a requerimiento de información - Radicado No. 21-288369- -4 del 13 de septiembre de 2021. Folio No. 4. 

 
No obstante lo anterior, y comoquiera que el proveedor pone de presente en sus descargos que 
posiblemente “fue el mismo usuario el que lo activó mediante autogestión o por el hecho de un tercero”, 
esta Dirección procedió con el análisis de las pruebas obrantes en el expediente para este caso, 
pero no encontró alguna con la que el proveedor de servicios acreditara que la suscripción se 
realizó a través del canal de autogestión. 
 
En ese entendido, dado que el artículo 167 del Código General del Proceso, dispone que se podrá 
distribuir la carga de la prueba, y exigir a la parte que se encuentre en la situación más favorable 
aportarla. Para este caso, es el proveedor de servicios el encargado de probar sus afirmaciones, 
así como los hechos eximentes de su responsabilidad, situación que no se dio en la presente 
investigación, pues no aportó la prueba que soporta la autorización y/o manifestación previa y 
expresa de la voluntad del usuario para la activación de la suscripción NETFLIX, y por el contrario 
si se halló soporte de que el proveedor investigado generó cobros al usuario por este concepto en 
su facturación mensual.  
 
De otra parte, no puede perderse de vista que, aunque se trate de la contratación de un servicio 
adicional, el proveedor debe contar con la aceptación expresa del usuario para proceder con su 
activación. 
 
Conforme con lo anterior, se pudo evidenciar que el proveedor realizó la activación del servicio 
NETFLIX, sin contar con la autorización y/o manifestación previa y expresa de la voluntad del 
usuario para la activación de mencionada suscripción, conducta con la cual vulneró lo previsto en 
los numerales 2 y 4 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así como lo dispuesto en el numeral 
2.1.1.2.2. del artículo 2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 y el artículo 2.1.3.2. de la 
Resolución CRC 5050 de 2016 (modificado por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 
2017). 
 

• Radicado 21-290858 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Para el presente caso, la investigada manifestó que la conducta no está soportada en ninguna 
prueba pertinente, conducente o útil, puesto que la misma se sustentó en las afirmaciones del 
usuario y en advertir que en el contrato de prestación de servicios no se encuentra incluido el 
servicio de suscripción a NETFLIX. 
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Así mismo, argumentó que: 
 

“el referido contrato no es prueba conducente que permita demostrar la conducta 
reprochada, ya que, los usuarios de Colombia Telecomunicaciones pueden contratar un 
plan determinado que no incluya entre sus servicios la suscripción a NETFLIX, y en 
cualquier momento, mediante autogestión, el usuario puede ingresar a la App Mi 
Movistar, o Movistar Play y contratar la suscripción a NETFLIX como servicio adicional. 
Sin que para ello las partes redacten un nuevo contrato escrito o un otro si, ya que, la 
manifestación de la voluntad de contratar el servicio adicional se da a través de la App Mi 
Movistar o Movistar Play que, para acceder a ellos, los usuarios deben estar 
debidamente identificados, registrados y acceder con sus credenciales. 

 
No se debe dejar de tomar en cuenta que a pesar de existir la posibilidad de que el 
servicio se haya activado por el usuario, Colombia Telecomunicaciones respondió 
favorablemente el reclamo del señor Perdomo realizándole un ajuste”. 

 
Como prueba de lo anterior, aportó la siguiente imagen en donde se reflejan los ajustes realizados 
a favor del usuario: 
 

 
Imagen No. 30 

Fuente: Escrito de Descargos Radicado No. 20-178284- -00044-0000 del 26 de enero de 2022. Folio 49. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
Para el presente caso, el usuario manifestó su inconformidad ante la activación de un servicio no 
autorizado, dado que: 
 

“Se me informo verbalmente, que me estaban cobrando NETFLIX, que había yo 
adquirido el servicio. Les indique que nunca autorice ni adquirí dicho servicio. Que por 
lo tanto era mi deseo presentar la queja en forma verbal. Me indicaron que no era 
posible(…)”. (Destacado fuera del texto). 

 
Frente a los hechos relacionados por el usuario, la investigada mediante respuesta al 
requerimiento de información bajo radicado No. 21-290858- -4, indicó que la activación de la 
suscripción al servicio NETFLIX fue realizada el 28 de junio de 2021, por medio de la aplicación Mi 
Movistar por autogestión y como prueba de ello, allegó los siguientes soportes: 
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Imagen No. 31 

Fuente: Radicado No. 21-290858- -4 del 13 de septiembre de 2021. Respuesta a requerimiento de información Folio No. 1. 

 

 
Imagen No. 32 

Fuente: Radicado No. 21-290858- -4 del 13 de septiembre de 2021. Respuesta a requerimiento de información Folio No. 4. 

 
De las anteriores imágenes, solo se puede evidenciar la activación del servicio NETFLIX, No 
obstante, las mismas no permiten identificar que el proceso de activación se haya realizado por 
medio de las plataformas de autogestión. 
 
Aunado a ello, de las pruebas obrantes en el expediente, ninguna permite verificar que la 
suscripción al servicio de NETFLIX se realizó a través del canal de autogestión, como así lo 
menciona el proveedor de servicios; ni tampoco hay prueba que soportara la autorización y/o 
manifestación previa de la voluntad del usuario para la activación de la mencionada suscripción. 
 
De otra parte, contrario a lo mencionado por el proveedor, la contratación de NETFLIX como 
servicio adicional que afectó la facturación del usuario y posteriormente conllevó a los ajustes de 
facturación en favor del usuario, SÍ modifica las condiciones acordadas y contratadas por el 
usuario, por lo que la prueba de dicha modificación se encuentra en cabeza del proveedor de 
servicios. 
 
Por consiguiente, aunque se trate de la contratación de un servicio adicional, el proveedor debe 
contar con la aceptación expresa del usuario para proceder con su activación, aspecto que, como 
ya se mencionó, no acreditó la investigada. 
 
Lo anterior tiene sustento en lo dispuesto en el artículo 167 del Código General del Proceso, que 
señala que según las particularidades del caso, el juez podrá distribuir la carga de la prueba, y 
exigir a la parte que se encuentre en la situación más favorable aportarla. En ese sentido, 
comoquiera que el proveedor de servicios es quien se encuentra en la mejor posición para probar 
los hechos eximentes de su responsabilidad, debió aportar la prueba que acreditara la 
autorización y/o manifestación previa y expresa de la voluntad del usuario para la activación de la 
suscripción NETFLIX, para poder facturar o generar cobros por dicho concepto al usuario, 
 
Por lo expuesto, esta Dirección concluye que, con la conducta descrita anteriormente, el 
proveedor vulneró lo previsto en los numerales 2 y 4 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así 
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como lo dispuesto en el numeral 2.1.1.2.2. del artículo 2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 
2.1.2.1 y el artículo 2.1.3.2. de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificado por el artículo 1° de 
la Resolución CRC 5111 de 2017). 
 

• Radicado 21-273185 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Para el presente caso, la investigada señaló que la conducta no está soportada en ninguna 
prueba pertinente, conducente o útil, puesto que la Superintendencia sustentó su tesis en las 
afirmaciones del usuario y que en el contrato de prestación de servicios no se encontraba incluido 
el servicio de suscripción a NETFLIX, por lo que afirmó: 
 

“(…) que el referido contrato no es prueba conducente que permita demostrar la 
conducta reprochada, ya que, los usuarios de Colombia Telecomunicaciones pueden 
contratar un plan determinado que no incluya entre sus servicios la suscripción a 
NETFLIX, y en cualquier momento, mediante autogestión, el usuario puede ingresar a la 
App Mi Movistar, o Movistar Play y contratar la suscripción a NETFLIX como servicio 
adicional. Sin que para ello las partes redacten un nuevo contrato escrito o un otro si, ya 
que, la manifestación de la voluntad de contratar el servicio adicional se da a través de la 
App Mi Movistar o Movistar Play que, para acceder a ellos, los usuarios deben estar 
debidamente identificados, registrados y acceder con sus credenciales. 
 
No se debe dejar de tomar en cuenta que a pesar de existir la posibilidad de que el 
servicio se haya activado por el usuario, Colombia Telecomunicaciones respondió 
favorablemente el reclamo del señor Vélez Sánchez realizándole un ajuste”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
En este caso, el usuario radicó su denuncia por los cobros facturados por el proveedor por 
concepto de NETFLIX, dado que no ha adquirido este servicio: 
 

“Movistar me viene haciendo cobros indebidos a mi factura celular por concepto de 
NETFLIX. los cuales en dos ocasiones y por medio de peticiones movistar han 
descontado sabiendo que yo nunca adquirí el servicio, pero esta vez movistar me 
manifiesta que no lo descontara y hoy 9 de julio sabiendo que hay derecho petición, me 
bloqueo mi línea telefónica obligando a pagar el servicio de NETFLIX que yo nunca 
adquirí”. (Destacado fuera del texto). 

 
Conforme con los hechos expuestos por el usuario, el proveedor en respuesta al requerimiento de 
información bajo radicado No. 21-273185- -7, allegó copia del contrato suscrito con el usuario, 
mediante el cual se logra evidenciar que el plan contratado no incluía el servicio NETFLIX. 
 
Así mismo, manifestó que el registro de activación fue del 17 de diciembre de 2020, mediante la 
plataforma de autogestión Movistar Play, para lo cual allegó la siguiente prueba: 
 

 
Imagen No. 33 

Fuente: Radicado No. 21-273185- -7 del 02 de septiembre de 2021. Respuesta a requerimiento de información Folio 2. 
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De la anterior imagen, si bien se advierte que se facturó el servicio de NETFLIX, no es posible 
identificar que la activación de este servicio se haya realizado mediante la plataforma de 
autogestión. 
 
Aunado a ello, de las pruebas obrantes en el expediente, ninguna acredita que la suscripción al 
servicio NETFLIX lo realizó el usuario por autogestión, como así lo mencionó el proveedor en sus 
descargos; así como tampoco la investigada probó que el usuario dio su autorización y/o 
manifestación previa y expresa para la activación de mencionada suscripción. 
 
Ahora bien, contrario a lo mencionado por el proveedor, la contratación de NETFLIX como servicio 
adicional que afectó la facturación del usuario, SÍ modifica las condiciones acordadas y 
contratadas por el usuario, por lo que la prueba de dicha modificación debe encontrarse en 
cabeza del proveedor de servicios. Bajo ese entendido, aunque se trate de la contratación de un 
servicio adicional, el proveedor debe contar con la aceptación expresa del usuario para proceder 
con su activación, aspecto que, como ya se mencionó, no acreditó la investigada. 
 
Lo anterior tiene sustento en lo dispuesto en el artículo 167 del Código General del Proceso, en 
donde se establece que según las particularidades del caso, el juez podrá distribuir la carga de la 
prueba, y exigir a la parte que se encuentre en la situación más favorable aportarla. En ese 
sentido, comoquiera que el proveedor de servicios es quien se encuentra en la mejor posición 
para probar los hechos eximentes de su responsabilidad, debió aportar la prueba que acreditará la 
autorización y/o manifestación previa y expresa de la voluntad del usuario para la activación de la 
suscripción NETFLIX, para poder facturar o generar cobros por dicho concepto al usuario. 
 
De este modo, la Dirección determina que con la conducta descrita, el proveedor de servicios 
vulneró lo previsto en los numerales 2 y 4 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así como lo 
dispuesto en el numeral 2.1.1.2.2. del artículo 2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 y el 
artículo 2.1.3.2. de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificado por el artículo 1° de la 
Resolución CRC 5111 de 2017).   

 

• Radicado 21-264117 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
Para el presente caso, la investigada mencionó que la conducta no está soportada en ninguna 
prueba pertinente, conducente o útil, puesto que la Superintendencia: 
 

“(…) sustenta su tesis en las afirmaciones de la usuaria donde esta afirma que no fue ella 
quien activó el servicio. Sin embargo, debe tenerse en cuenta lo explicado anteriormente 
sobre cómo funciona la autogestión y la no participación de ningún trabajador, funcionario 
y/o analista de Colombia Telecomunicaciones en las operaciones de suscripción. 
 
No se debe dejar de tomar en cuenta que a pesar de existir la posibilidad de que el 
servicio se haya activado por la usuaria, Colombia Telecomunicaciones respondió 
favorablemente el reclamo de la señora Lina Marcela realizándole un ajuste”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
En primer lugar, es oportuno indicar que la queja de la usuaria se circunscribió en el cobro 
facturado por el proveedor por concepto del servicio complementario de NETFLIX, dado que no lo 
había contratado ni autorizado.  
 
De tal modo, con la finalidad de obtener mayor información sobre los hechos de la denuncia, esta 
Dirección realizó un requerimiento de información al proveedor, quien al respecto mediante 
respuesta radicada con No. 21-264117- -4, indicó que: 
 

“el servicio NETFLIX no está incluido en el plan adquirido por la usuaria. La activación del 
servicio de NETFLIX Carrier Billing se realiza por autogestión desde la APP de Movistar 
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Play, para ello el cliente debe tener una cuenta de Movistar Play. La cuenta de Movistar 

Play fue activada el 3 de marzo de 2021 con el usuario xxxxxxxxxxxxxxxxx”. 

 
Como prueba de lo anterior, aportó el siguiente soporte de la activación: 
 

 
Imagen No. 34 

Fuente: Radicado No. 21-264117- -4 del 18 de agosto de 2021. Página 7. Respuesta a Requerimiento de información Folio 1.  
 

De la anterior imagen, se puede observar que el 3 de marzo de 2021, se realizó la activación de 
una suscripción de NETFLIX y si bien, la misma permite identificar el medio por el cual se realizó 
el registro –plataforma de autogestión Movistar Play-, el proveedor no demostró que la activación 
de la suscripción se realizó con la autorización y/o manifestación previa y expresa de la voluntad 
por parte de la usuaria; ni acreditó, como así lo mencionó en sus descargos, que no haya 
participado ningún funcionario en el proceso de autogestión. 
 
Por ello, es imperativo aclarar que a la luz de lo dispuesto en el artículo 167 del Código General 
del Proceso, incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el 
efecto jurídico que ellas persiguen, y, según las particularidades del caso, el juez podrá distribuir la 
carga de la prueba, y exigir a la parte que se encuentre en la situación más favorable aportarla. 
 
Bajo ese entendido, para el caso que nos ocupa es la investigada la que se encuentra en una 
posición más favorable para probar los hechos eximentes de su responsabilidad, situación que no 
se presentó en la presente investigación, pues no aportó la prueba que soportara la autorización 
y/o manifestación previa y expresa de la voluntad del usuario para la activación de la suscripción 
NETFLIX, y por el contrario se advirtió que el proveedor investigado si generó cobros a la usuaria 
por este concepto en su facturación mensual. 

 

• Radicado 21-268118 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
La investigada advirtió que la conducta no está soportada en ninguna prueba pertinente, 
conducente o útil, dado que la Superintendencia: 
 

“(…) sustenta su tesis en las afirmaciones del usuario donde este afirma que no fue él 
quien activó el servicio. Sin embargo, debe tenerse en cuenta lo explicado anteriormente 
sobre cómo funciona la autogestión y la no participación de ningún trabajador, funcionario 
y/o analista de Colombia Telecomunicaciones en las operaciones de suscripción”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
 
En este caso, los hechos objeto de denuncia se circunscribieron a la inconformidad del usuario por 
el cobro generado por el servicio de NETFLIX que no solicitó: 
 

“(…) ellos siguen cobrándome un servicio que no he solicitado. Este problema viene 
desde enero. Hasta el momento la cuenta va acumulándose y yo ya estoy muy 
preocupado (…)” (Destacado fuera del texto) 

 
Frente a los hechos expuestos, la investigada en respuesta al requerimiento de información 
realizado por esta Dirección bajo radicado No. 21-268118- -3, manifestó que el servicio NETFLIX, 
fue activado directamente por el usuario a través del canal de autogestión. A su turno, indicó que 
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realizó el ajuste de facturación por concepto de los cobros efectuados por esta suscripción para 
los meses de enero a julio de 2021. 
 
Como prueba de ello, allegó los siguientes soportes: 
 

 
Imagen No. 35 

Fuente: Respuesta a Requerimiento de información - Radicado No. 21-268118- -3. Folio No. 2 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ESPACIO EN BLANCO 
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Imagen No. 36 

Fuente: Respuesta a Requerimiento de información - Radicado No. 21-268118- -3. Folio No. 3 
 

Así las cosas, teniendo en cuenta lo mencionado por la investigada, en relación con el medio por 
el cual se realizó la activación del servicio en referencia, se advierte que de las pruebas obrantes 
en del expediente, el proveedor no acreditó que la suscripción al servicio NETFLIX se realizó a 
través del canal de autogestión (App Mi Movistar o Movistar Play); ni aportó prueba que soportara 
la autorización y/o manifestación previa y expresa de la voluntad del usuario para la activación de 
la suscripción. 
 
Ahora, contrario a lo mencionado por el proveedor, la contratación de NETFLIX como servicio 
adicional que afectó la facturación del usuario, SÍ modifica las condiciones acordadas y 
contratadas por el usuario, situación que se demostró con la realización de ajustes de facturación 
en favor del usuario; por lo tanto, la prueba de dicha modificación debía encontrarse en cabeza del 
proveedor de servicios. Bajo ese entendido, aunque se trate de la contratación de un servicio 
adicional, el proveedor debe contar con la aceptación expresa del usuario para proceder con su 
activación, aspecto que, como ya se mencionó, no acreditó la investigada. 
 
Lo anterior tiene sustento en lo dispuesto en el artículo 167 del Código General del Proceso, que 
establece la posibilidad de que el juez, según las particularidades del caso, distribuya la carga de 
la prueba, para exigirle a la parte que se encuentra en la situación más favorable aportarla. Por 
esta razón, comoquiera que es el proveedor de servicios, quien se encuentra en la mejor posición 
para probar los hechos eximentes de su responsabilidad, debió allegar prueba de la autorización 
y/o manifestación previa y expresa de la voluntad del usuario para la activación de la suscripción 
NETFLIX, para poder facturar o generar cobros por dicho concepto al usuario. 
 
De esta manera, se advierte la vulneración por parte del proveedor de lo previsto en los numerales 
2 y 4 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así como de lo dispuesto en el numeral 2.1.1.2.2. del 
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artículo 2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 y el artículo 2.1.3.2. de la Resolución 
CRC 5050 de 2016 (modificado por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017). 
 

• Radicado 21-311507 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
La investigada señaló que la conducta no está soportada en ninguna prueba pertinente, 
conducente o útil, puesto que la Superintendencia: 
 

“(…) sustenta su tesis en las facturas y en la queja de la usuaria donde esta afirma que 
no fue ella quien activó el servicio. Sin embargo, debe tenerse en cuenta lo explicado 
anteriormente sobre cómo funciona la autogestión y la no participación de ningún 
trabajador, funcionario y/o analista de Colombia Telecomunicaciones en las operaciones 
de suscripción”. 

 

b) Consideraciones de la Dirección: 
 
En primer lugar, es oportuno indicar que la queja de la usuaria se circunscribió en el cobro 
facturado por el proveedor por el servicio de NETFLIX, pues indicó “nunca contrate por intermedio 
de Movistar ni autorice que se cargara a mi factura”.  
 
Por lo anterior, esta Dirección con la finalidad de obtener mayor información sobre los hechos de 
la denuncia, realizó un requerimiento de información al proveedor, quien al respecto emitió 
respuesta bajo radicado No. 21-311507- 2 del 10 de septiembre de 2021, e informó lo siguiente: 
 

“Se confirma al despacho que, como se informó anteriormente el servicio de movistar 
Play registró activo en la línea desde el mes de octubre de 2018, el cual estaba incluido 
en plan”. 

 
Para el efecto, aportó el soporte de la activación de este servicio: 
 

 
Imagen No. 37 

Fuente: Radicado No. 21-311507- 2 del 10 de septiembre de 2021. Respuesta a Requerimiento de información Folio 2 

 
Así mismo, la investigada afirmó que al validar los registros en sistema, no se evidencia la fecha 
de alta del servicio:  
 

“Como se mencionó anteriormente, al tener dicho servicio contratado el usuario tiene la 
opción de contratar el paquete de NETFLIX desde la plataforma de Movistar Play por la 
opción de autogestión, sin embargo, al validar los registros en el sistema no registra 
la fecha de alta del servicio de NETFLIX en reclamación.” (Destacado fuera del 
Texto). 

 
De lo anterior, se puede evidenciar que, si bien se registra una activación del servicio NETFLIX 
para el 1 de octubre de 2018 y se relaciona como medio de registro la plataforma Movistar Play, el 
proveedor no allegó la prueba que soportara la autorización y/o manifestación previa y expresa de 
la voluntad de la usuaria para la activación de la suscripción, teniendo en cuenta que esta se 
configura como una modificación de las condiciones acordadas con la usuaria, aunado al hecho 
de la negación de su contratación por parte de la denunciante. 
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Por ello, es imperativo aclarar que a la luz de lo dispuesto en el artículo 167 del Código General 
del Proceso, el juez, según las particularidades del caso, podrá distribuir la carga de la prueba, y 
exigir a la parte que se encuentre en la situación más favorable aportarla. Por consiguiente, 
comoquiera que es el proveedor de servicios, quien se encuentra en la mejor posición para probar 
los hechos eximentes de su responsabilidad, debió allegar prueba de la autorización y/o 
manifestación previa y expresa de la voluntad de la usuaria para la activación de la suscripción 
NETFLIX, para poder facturar o generar cobros por dicho concepto a la usuaria. 
 
De esta manera, la Dirección determina el proveedor vulneró lo previsto en los numerales 2 y 4 del 
artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así como lo dispuesto en el numeral 2.1.1.2.2. del artículo 
2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 y el artículo 2.1.3.2. de la resolución 5050 de 
2016 (modificado por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017). 
 

• Radicado 21-389972 – xxxxxxxxxxxxxxxxxxx: 
 
La investigada manifestó que la conducta no está soportada en ninguna prueba pertinente, 
conducente o útil, puesto que la Superintendencia: 
 

“(…) sustenta su tesis en las afirmaciones de la usuaria donde este afirma que no fue ella 
quien activó el servicio. Sin embargo, debe tenerse en cuenta lo explicado anteriormente 
sobre cómo funciona la autogestión y la no participación de ningún trabajador, funcionario 
y/o analista de Colombia Telecomunicaciones en las operaciones de suscripción. 
 
A su vez, no es prueba suficiente el pantallazo aportado por la usuaria donde se 
relacionan unos pagos efectuados desde una tarjeta de crédito en la plataforma de 
NETFLIX y una factura de Movistar con el cobro del servicio adicional. Esto porque no se 
evidencia que sea la misma cuenta de NETFLIX a la que se le realizó los pagos con 
tarjeta de crédito y la que está o estuvo activa en Movistar Play. Ya que, en los 
pantallazos no se identifica el correo electrónico de la cuenta. Se destaca que una 
persona puede tener múltiples correos electrónicos y múltiples cuentas de NETFLIX. Ello 
genera una duda razonable en la apreciación de los hechos”. 

 

b) Consideraciones de la Dirección: 
 
En primer lugar, es importante mencionar que la queja de la usuaria se circunscribe en que: 
 

“En el mes de julio me empezaron hacer cobros de NETFLIX por $16900 en la línea 
telefónica 3176361130 y 3176408320 que según ellos yo había activado en la línea de mi 
esposo y la mía por medio de la plataforma movistar play donde según ellos premian con 
esa aplicación a sus clientes black, hice la reclamación el 27 de agosto que quedo con el 
radicado 2256719100, informando que en ningún momento se había solicitado este 
servicio (…)” (Destacado fuera del texto). 

 
Como prueba de lo anterior, aportó copia de la factura emitida para el mes de septiembre de 2021, 
en donde se refleja el cobro por concepto del servicio de NETFLIX, como se relaciona a 
continuación: 
 

 
Imagen No. 38 
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Fuente: Denuncia Usuario - Radicado No. 21-389972- -00000-000 del 29 de septiembre de 2021. Página 3 
 

De acuerdo con lo anterior, al validar las pruebas obrantes dentro del expediente, no se halló 
prueba con la que el proveedor acreditara que la suscripción al servicio NETFLIX se realizó a 
través del canal de autogestión (App Mi Movistar o Movistar Play); así como tampoco aportó la 
prueba que soportara la aceptación y/o manifestación previa y expresa de la voluntad del usuario 
para la activación de este servicio. 
 
En consecuencia, aunque se trate de la contratación de un servicio adicional, el proveedor debe 
contar con la aceptación expresa de la usuaria para proceder con su activación y cobro, aspecto 
que, como ya se mencionó, no acreditó la investigada, pese a que la usuaria niega la contratación 
de este servicio.  
 
Por último, con respecto a lo mencionado por la investigada de que el soporte allegado por la 
usuaria como prueba de los pagos efectuados desde una tarjeta de crédito en la plataforma de 
NETFLIX y la factura generada por Movistar con el cobro de este servicio adicional, no es 
suficiente, dado que no se identificó el correo electrónico de la cuenta, y además, una persona 
puede tener múltiples correos electrónicos y múltiples cuentas de NETFLIX, esta Dirección 
advierte que es el proveedor el encargado de desvirtuar los hechos objeto de denuncia, así como 
las conductas en las que presuntamente incurrió. 
 
Por lo anterior, si en este caso la usuaria advierte que le están generando cobros por el servicio 
de NETFLIX, aun cuando no lo ha solicitado y desconoce el correo que se encuentra vinculado a 
las cuentas de NETFLIX, para lo cual allegó los anteriores soportes, le correspondía al proveedor 
aportar las pruebas de la solicitud y aceptación de este servicio, dado que este genera cobros 
adicionales en la facturación de la usuaria.  
 
No obstante lo anterior, además de no aportar ningún soporte de la aceptación y/o manifestación 
de la voluntad previa y expresa de la usuaria, dirigida a la activación o suscripción del servicio de 
NETFLIX, tampoco demostró cuáles eran las cuentas o correos electrónicos que se encontraban 
asociados a la línea de la usuaria, para comprobar que el servicio sí había sido solicitado por la 
usuaria, y que por ende, era procedente su facturación. 
 
Por ello, es imperativo aclarar que a la luz de lo dispuesto en el artículo 167 del Código General 
del Proceso, el juez, según las particularidades del caso, podrá distribuir la carga de la prueba, y 
exigir a la parte que se encuentre en la situación más favorable aportarla. Por consiguiente, 
comoquiera que es el proveedor de servicios, quien se encuentra en la mejor posición para probar 
los hechos eximentes de su responsabilidad, debió allegar prueba de sus afirmaciones en el 
presente caso. 
 
De esta manera, esta Dirección considera que, con la conducta anteriormente descrita, 
MOVISTAR vulneró lo previsto en los numerales 2 y 4 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así 
como lo dispuesto en el numeral 2.1.1.2.2. del artículo 2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 
2.1.2.1 y el artículo 2.1.3.2. de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificado por el artículo 1° de 
la Resolución CRC 5111 de 2017). 
 

• Radicado 21-457291 – xxxxxxxxxxxxxxxxx 
 
La investigada manifestó que la conducta no está soportada en ninguna prueba pertinente, 
conducente o útil, dado que la Superintendencia: 
 

“(…) sustenta su tesis en las afirmaciones de la usuaria donde este afirma que no fue ella 
quien activó el servicio. Sin embargo, debe tenerse en cuenta lo explicado anteriormente 
sobre cómo funciona la autogestión y la no participación de ningún trabajador, funcionario 
y/o analista de Colombia Telecomunicaciones en las operaciones de suscripción”. 

 
b) Consideraciones de la Dirección: 
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Para este caso, la usuaria en su denuncia manifestó que el proveedor de servicios estaba 
facturando un servicio que no adquirió, ni utilizó, ni sabía que tenía activo. 
 
De lo anterior, se tiene que los hechos relacionados por la usuaria, presentan similitud con las 
demás denuncias previamente valoradas, en donde se pudo constatar la ejecución de 
activaciones y cobros por una suscripción del servicio NETFLIX, sin contar con la aceptación y/o 
manifestación previa y expresa de los usuarios; por lo tanto, la Dirección consideró los hechos 
como una presunta trasgresión al Régimen de Protección de los Derechos de los Usuarios de 
Servicios de Comunicaciones, motivo por el cual le concedió a la investigada dentro de la 
oportunidad procesal, aportar todos los soportes y pruebas que pretendiera hacer valer dentro de 
la investigación para desvirtuar el cargo imputado. 
 
Lo anterior, teniendo en cuenta que el artículo 167 del Código General del Proceso, determina que 
incumbe a las partes probar el supuesto de hecho de las normas que consagran el efecto jurídico 
que ellas persiguen, y que, según las particularidades del caso, el juez podrá distribuir la carga de 
la prueba, y exigir a la parte que se encuentre en la situación más favorable aportarla, que para el 
caso que nos ocupa es la investigada probar los hechos eximentes de su responsabilidad. 
 
No obstante, de la verificación de las pruebas obrantes dentro del expediente, no se encontró 
prueba con la que el proveedor acreditara que la suscripción al servicio NETFLIX se realizó a 
través del canal de autogestión (App Mi Movistar o Movistar Play); así como tampoco aportó la 
prueba que soporta la aceptación y/o manifestación previa y expresa de la voluntad de la usuaria 
para la activación de mencionada suscripción. 
 
De esta manera, se concluye que, con la conducta anteriormente descrita, MOVISTAR vulneró lo 
previsto en los numerales 2 y 4 del artículo 53 de la Ley 1341 de 2009, así como lo dispuesto en el 
numeral 2.1.1.2.2. del artículo 2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del artículo 2.1.2.1 y el artículo 2.1.3.2. 
de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificado por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 
2017), sin que se haya presentado una duda razonable, dado que esta Dirección a lo largo de este 
acto administrativo, demostró las omisiones del proveedor, al no contar con la prueba de la 
aceptación y/o manifestación de la voluntad previa y expresa de la voluntad por parte de los 
usuarios, dirigida a la activación o suscripción del mismo. 
  
- Argumentos generales del proveedor de servicios, frente a las quejas acumuladas en la 
investigación 
 
El proveedor manifestó que: 
 

“Con todo lo anteriormente indicado, se tiene que a pesar de evidenciarse que solo los 
usuarios podían activar el servicio mediante las plataformas de App Mi Movistar y 
Movistar Play, Colombia Telecomunicaciones dio respuesta favorable a las 
reclamaciones donde se alegó fraude. 
 

 
 

Con respecto a todo lo anterior, es importante destacar que la existencia o inexistencia 
de “el soporte de la autorización previa y expresa que suministraron los usuarios para la 
activación, facturación y cobro del servicio de NETFLIX” no es un motivo que permite 
relevar a la Superintendencia de Industria y Comercio el estricto cumplimiento de la carga 
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de la prueba y de recabar todas las pruebas que rompan de manera efectiva la 
presunción de inocencia. Ya que, el silencio o la imposibilidad de generar un soporte por 
parte de la investigada no debe ser tomado de alguna manera como confesión que le 
genere responsabilidad. 
 
Por otro lado, pareciera que la Superintendencia de Industria y Comercio pretende aplicar 
las normas de protección de datos personales en el presente caso al solicitar una 
“autorización previa y expresa”, soportes que sí deben existir para el tratamiento de datos 
personales. No obstante, en el caso de suscripciones, no hay ninguna norma que 
imponga la obligación de conservar una autorización previa y expresa ante la suscripción 
de servicios adicionales en los planes de telefonía. 
 
Es necesario ahora, referirnos al tema de la carga de la prueba y su relación con la 
presunción de inocencia del derecho penal aplicado mutatis mutandis al derecho 
administrativo sancionatorio. El concepto de presunción de inocencia se encuentra 
introducido en la Constitución Política en su artículo 29 
 
(…) 
 
Como podrá verse, la presunción de inocencia se encuentra consagrada en la 
Constitución. La cual, conforme como lo establece la Corte Constitucional se aplica 
mutatis mutandis al derecho administrativo sancionador como podremos ver: 
 
“4.1. En su condición de especie del derecho punitivo, la jurisprudencia ha 
sistemáticamente sostenido que en el derecho administrativo sancionador operan mutatis 
mutandis los principios que rigen en materia penal; entre otros, los principios de 
legalidad, presunción de inocencia, proporcionalidad, razonabilidad, igualdad y 
responsabilidad por el acto.” 
 
(…) 
 
Así, la presunción de inocencia es definida por la Corte Constitucional en Sentencia C-
289/12, de la siguiente manera: 
 
La presunción de inocencia “se constituye en regla básica sobre la carga de la 
prueba” de acuerdo con la cual “corresponde siempre a la organización estatal la 
carga de probar que una persona es responsable de un delito (…) lo que se conoce 
como principio onus probandi incumbit actori. La actividad probatoria que despliegue 
el organismo investigador debe entonces encaminarse a destruir la presunción de 
inocencia de que goza el acusado, a producir una prueba que respete las 
exigencias legales para su producción, de manera suficiente y racional, en el sentido 
de acomodarse a la experiencia y la sana crítica. Así pues, no le incumbe al acusado 
desplegar ninguna actividad a fin de demostrar su inocencia, lo que conduciría a 
exigirle la demostración de un hecho negativo, pues por el contrario es el acusador el 
que debe demostrarle su culpabilidad” 
 
Como podrá verse, la presunción de inocencia constituye la regla básica sobre la carga 
de la prueba, de acuerdo con ello, corresponde siempre a la entidad administrativa la 
carga de probar que una persona es responsable, a quien, por el contrario, no le incumbe 
desplegar ninguna actividad a fin de demostrar su inocencia. 
 
Trayendo lo anterior al caso que nos ocupa, al no contar la Superintendencia de Industria 
y Comercio con pruebas conducentes que tengan la capacidad de romper la presunción 
de inocencia y en observancia del principio del indubio pro administrado, no podría 
imponer sanción administrativa partiendo de la base de que mi representada no pudo 
demostrar o allegar un soporte que de cuenta de la autorización previa y expresa de la 
voluntad de los usuarios en activar los servicios, cuando, como se ha explicado, estos 
servicios de suscripción los adquieren los usuarios por medio de las plataformas de App 
Mi Movistar y Movistar Play, las cuales, como se explicó también, están diseñadas de 
modo que solo ellos tengan acceso a las mismas. (Destacado propio)”. 
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b) Consideraciones de la Dirección: 
  
En lo que respecta a la presunción de inocencia y la carga de la prueba en cabeza de la Dirección 
para demostrar la responsabilidad del proveedor de servicios de comunicaciones, es imperativo 
aclarar que conforme con el material probatorio obrante en el expediente se encontró el mérito 
suficiente para iniciar la presente investigación sancionatoria. En particular, los anexos de las 
denuncias permitieron establecer la existencia de cobros por parte del proveedor de servicios a 
sus usuarios por concepto de la suscripción a NETFLIX, tan es así que el mismo proveedor 
investigado procedió a realizar los ajustes respectivos ante las quejas presentadas por los 
usuarios respecto de la no adquisición de este servicio. 
 
Lo anterior conlleva a que la responsabilidad del proveedor gire en torno a la existencia de la 
relación contractual para la adquisición del comentado producto, lo que es igual a la demostración 
de la voluntad del usuario de contratar el servicio adicional que generaría cobros en su 
facturación. Así pues, conforme con lo dispuesto en el artículo 167 del Código General del 
Proceso, el juez, según las particularidades del caso, podrá distribuir la carga de la prueba y exigir 
a la parte que se encuentre en la situación más favorable aportarla, que para el caso que nos 
ocupa, es la investigada. 
 
Así pues, es el proveedor de servicios, el encargado de desvirtuar los cargos imputados, por lo 
tanto le correspondía allegar la prueba de la aceptación y/o manifestación previa y expresa de la 
voluntad de los usuarios para la activación de la suscripción a NETFLIX. De este modo, se 
concluye que el argumento expuesto por el proveedor no desvirtúa el segundo cargo imputado, 
pues tal como se ha mencionado a lo largo del presente acto administrativo, de las pruebas 
obrantes en la investigación, el proveedor no acreditó que la suscripción al servicio NETFLIX de 
los usuarios quejosos se realizó a través del canal de autogestión (App Mi Movistar o Movistar 
Play); así como tampoco aportó la prueba que soportara la aceptación y/o manifestación previa y 
expresa de la voluntad de los usuarios para la activación de mencionada suscripción. 
 
En ese sentido, se tiene que la contratación de servicios adicionales como lo es NETFLIX que 
afectan la facturación de los usuarios, SÍ modifica las condiciones acordadas y contratadas por el 
usuario, por lo que la prueba de dicha modificación debe encontrarse en cabeza del proveedor de 
servicios. 
 
En este punto, es oportuno aclarar que la activación de servicios adicionales a los que ya habían 
sido contratados por los usuarios, generan la modificación en las condiciones inicialmente 
pactadas, y conforme con lo previsto en la normativa, los proveedores de servicios no podrán 
modificarlas63, ni imponer o cobrar servicios que no hayan sido aceptados de manera previa y 
expresa por los usuarios64. 
 
Bajo este contexto, es la norma quién establece que los operadores no pueden modificar las 
condiciones del contrato, ni cobrar por servicios que no hayan sido aceptados expresamente por 
los usuarios, por lo que en ningún momento se pretenden aplicar normas de protección de datos 
personales como lo argumenta el proveedor; por el contrario, se precisa que la investigación 
administrativa se encuentra debidamente fundada conforme con las normas regulatorias, sin que 
la Dirección se extralimitara o atribuyera funciones que son de otras dependencias y/o 
delegaturas, pues actuó bajo el margen de las funciones otorgadas en el artículo 1° y 13 del 
Decreto 4886 de 2011. 
 

 
63 “Artículo 2.1.3.2. Modificaciones al Contrato. Los operadores no pueden modificar las condiciones acordadas con el usuario, ni pueden imponer o 
cobrar servicios que no hayan sido aceptados expresamente por el usuario que celebró el contrato. Si ocurre alguna de estas situaciones, el usuario 
tiene derecho a terminar el contrato, incluso en aquellos casos en los que el contrato establezca una cláusula de permanencia mínima, sin la obligación 
de pagar suma alguna por este concepto. Cuando las modificaciones al contrato sean acordadas con el usuario, a más tardar durante el período de 
facturación siguiente a aquel en que se efectuaron, el operador le entregará copia del contrato en medio físico o electrónico (según el usuario elija) con 
los ajustes que tengan lugar”. 
64“Artículo 2.1.2.1. Derechos. Los principales derechos del usuario de servicios de comunicaciones, sin perjuicio de los demás desarrollados en el 
presente Régimen, son:(…) 2.1.2.1.2. Conocer siempre las tarifas que les aplican a los servicios que ha contratado y que no le sean cobrados precios 
sorpresa, es decir, tarifas que no han sido antes aceptadas por él; o incrementos a las tarifas que superan los límites pactados en el contrato, o 
incrementos a las tarifas que encontrándose dentro de dichos límites no fueron informadas previamente”. 
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Ahora bien, con respecto a la presunción de inocencia del derecho penal aplicado mutatis 
mutandis al derecho administrativo sancionatorio que va acompañado de la garantía del in dubio 
pro administrado, se considera oportuno traer a colación lo dispuesto por la Corte Constitucional 
mediante sentencia C-003 de 201765: 
 

“De esta manera, para ser desvirtuada la presunción de inocencia se requiere la 
convicción o certeza, más allá de una duda razonable, basada en el material 
probatorio que establezca los elementos del delito y la conexión del mismo con el 
acusado. Por lo anterior, en virtud de este axioma se debe aplicar el principio del in 
dubio pro reo, según el cual toda duda debe resolverse en favor del acusado. La 
actividad probatoria que despliegue el organismo investigador debe entonces 
encaminarse a destruir la presunción de inocencia de que goza el acusado; a producir 
una prueba que respete las exigencias legales para su producción, de manera suficiente 
y racional, en el sentido de acomodarse a la experiencia y la sana crítica”. (Destacado 
fuera del Texto). 

 
Conforme con lo anterior, resulta importante precisar que la Dirección en cumplimiento del 
procedimiento administrativo sancionatorio66, y con el fin de garantizar el principio de presunción 
de inocencia y el derecho de defensa y contradicción de la investigada, surtió la etapa de 
averiguación preliminar, y procedió a verificar los hechos denunciados, para lo cual realizó 
diferentes requerimientos de información67 al proveedor, con la finalidad de tener el mérito 
necesario para iniciar la investigación administrativa, por la presunta transgresión de las normas 
del Régimen de Protección de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones. 
 
Por lo expuesto, ante la información recaudada en las quejas interpuestas por los usuarios y de la 
verificación de la respuesta a los requerimientos de información y el análisis de las pruebas 
allegadas, la Dirección mediante la Resolución No. 83523 del 24 de diciembre de 2021, dio 
apertura a la investigación administrativa en contra del proveedor de servicios MOVISTAR, la cual 
fue notificada de acuerdo con lo establecido en los artículos 67, 68 y 69 del Código de 
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, otorgando a la investigada la 
oportunidad para presentar los descargos aportar las pruebas que pretendiera hacer valer frente a 
los hechos expuestos. 
 
En igual sentido, se incorporaron las pruebas obrantes en el expediente y se corrió traslado al 
proveedor de servicios para presentar los alegatos de conclusión, oportunidades respetadas y 
garantizadas por esta Dirección, cumpliendo de esta manera el debido proceso y el derecho a la 
defensa. 
 
En ese orden de ideas, y conforme con lo explicado, la presente investigación cuenta con todas 
las pruebas que demuestran la vulneración por parte de la investigada; dando cumplimiento a la 
garantía de la presunción de inocencia; pues solo hasta esta etapa de la decisión se desvirtuó la 
inocencia de la investigada, al encontrar materializada la infracción a las normas del Régimen de 
Protección de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones, por lo tanto, el 
argumento expuesto frente al principio del in dubio pro administrado no prospera dentro de la 
presente investigación, pues los cargos imputados se encuentran demostrados en los hechos y 
pruebas previamente valoradas por esta Dirección. 

 
VIGÉSIMO. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACIÓN. 
 
A partir del análisis de la totalidad de las evidencias obrantes en la presente investigación, de los 
hechos denunciados por los usuarios, y las explicaciones rendidas por el proveedor de servicios, 
esta Dirección pudo concluir que el proveedor desconoció el deber de informar de manera 

 
65 Expediente D-11399. M.P. AQUILES ARRIETA GÓMEZ 
66 Artículo 47 de la Ley 1437 de 2011 
67 Radicado No. 20-178284- -00002-000. Radicado No. 20-250846- -00002-000. Radicado No. 21-198696-00003.000. Radicado No. radicado No. 21-
283140- -2. Radicados No. 21-273828- -5 del 10 de septiembre de 2021, 21-212351- -3 del 2 de julio de 2021, 21-283291- -2 del 30 de agosto de 
2021, 21- 288369- -2 del 30 de agosto de 2021, 21-290858- -2 del 30 de agosto de 2021, 21-273185- -5 del 19 de agosto de 2021, 21-264117- -2 del 
03 de agosto de 2021, 21-268118- -1 del 16 de julio de 2021 y, 21-311507- -1 del 01 de septiembre de 2021, 21-273828- -3 del 30 de agosto de 2021, 
21- 212351- -1 del 18 de junio de 2021. 



 96 RESOLUCIÓN NÚMERO 83165 DE 2022 HOJA N.º, 

“Por medio de la cual se decide de fondo una investigación administrativa” 

oportuna, clara, precisa y suficiente las condiciones de aplicación de promociones y ofertas 
dirigidas a los usuarios, de activación y de acceso a los servicios de NETFLIX y Amazon Prime. 
 
En consecuencia, se encontró que MOVISTAR no cumplió las condiciones de su oferta inicial 
asociada a la activación del servicio de streaming de NETFLIX, pues cuando los usuarios 
deseaban activar el beneficio, se les pusieron de presente – en ese instante – exigencias 
adicionales a las incluidas en las piezas publicitarias, circunstancia que no fue oportunamente 
informada al público, ni al momento del ofrecimiento del plan que incluía este servicio, ni tampoco 
en las piezas publicitarias emitidas para tal fin, lo que conllevó a la materialización de una 
conducta constitutiva de publicidad engañosa. 
 
De otra parte, MOVISTAR desconoció el deber de información que le asiste en relación con la 
oferta del servicio Amazon Prime, pues no informó a los usuarios de manera clara y precisa, en 
los términos y condiciones de la oferta, la necesidad de tener un correo electrónico específico para 
la habilitación de la suscripción, como requisito indispensable para ese efecto.  
 
Del mismo modo, incumplió con su deber de garantizar las ofertas y promociones en las 
condiciones pactadas, pues aparentemente – aun cuando lo ofreció de ese modo – no habría 
aplicado el beneficio informado de tres (3) meses sin costo para la suscripción de Amazon Prime. 
 
Finalmente, en la presente investigación se encontró probado que MOVISTAR facturó y/o cobró 
servicios adicionales – como NETFLIX – sin contar con la aceptación y/o manifestación de la 
voluntad previa y expresa por parte de los usuarios dirigida a su suscripción y/o activación. 
 
VIGESIMO PRIMERO. DOSIMETRÍA SANCIONATORIA. 
 
Una vez se comprueba la responsabilidad administrativa por el incumplimiento de las 
disposiciones imputadas en la formulación del pliego de cargos, es procedente cuantificar la 
sanción pecuniaria que se impondrá al proveedor de servicios de comunicaciones que, con su 
conducta, desobedeció las obligaciones previstas en las normas endilgadas. 
 
En primer lugar, es importante resaltar que las normas en materia de protección de los derechos 
de los usuarios de los servicios de comunicaciones buscan dotar a los consumidores de un 
mínimo de garantías y derechos con el objeto de equilibrar la posición de superioridad de las 
sociedades comerciales que prestan estos servicios, para garantizar estos derechos confirió a la 
Superintendencia de Industria y Comercio de la facultades de inspección, vigilancia y control, 
dándole el poder para “Tramitar y decidir las investigaciones en contra de proveedores de 
servicios de telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de protección a usuarios 
de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de 
acuerdo con la ley”68. 
 
Ahora bien, es importante resaltar que la sanción es una herramienta legal que no solo está dada 
para censurar las conductas que son contrarias a los derechos y garantías establecidas en favor 
de los usuarios de los servicios de comunicaciones, tiene también una función de prevención 
general, cuyo fin busca persuadir a los proveedores de que se abstengan de ejecutar o realizar 
comportamientos que atenten o lesionen los derechos legítimamente reconocidos por el 
ordenamiento legal, previniéndole de las consecuencias negativas que supondría su conducta, por 
esto, las sanciones guardan su característica de secundaria y derivada, y solo son aplicables en 
los casos que no existe lugar a dudas de la vulneración normativa. En fin, las normas jurídicas 
atribuyen derechos e imponen deberes; sólo en el caso en que falle esta estructura, el aparato 
estatal recurre a imponer sanciones de carácter correctivo. 
 
En este sentido se ha pronunciado la Honorable Corte Constitucional mediante sentencia C-875 
de 2011 Magistrado Ponente Dr. JORGE IGNACION PRETELT CHALJUB C-875 de 2011, de la 
siguiente manera: 

 
68 Numeral 3 del artículo 13 del Decreto 4886 de 2011. 
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“Ese poder sancionador ha sido definido por la jurisprudencia de esta Corporación como 
un instrumento de autoprotección, en cuanto contribuye a preservar el orden jurídico 
institucional mediante la asignación de competencias a la administración que la habilitan 
para imponer a sus propios funcionarios y a los particulares el acatamiento, inclusive por 
medios punitivos, de una disciplina cuya observancia contribuye a la realización de sus 
cometidos”. 

 

Entonces, la imposición de sanciones por parte de la autoridad conlleva límites y condiciones 
específicas, de cuyo seguimiento se deriva que el sujeto destinatario de los deberes y 
obligaciones tenga plena claridad acerca de las consecuencias que puede generar su indebido 
actuar. De lo anterior, es claro que siempre y cuando la autoridad sancionadora se mantenga 
dentro de los límites que legalmente le han sido impuestos, puede modular la sanción, atendiendo 
a diversos criterios que pueden tornarla más o menos gravosa69. 
 
Así las cosas, la graduación de la sanción que esta Superintendencia realiza en virtud de la 
facultad sancionatoria legalmente a ella atribuida, obedece principalmente a una facultad 
discrecional que no es absoluta, esto es, no depende de la aplicación de criterios subjetivos. En 
efecto, el monto de la sanción que se aplica en cada caso particular se encuentra gobernado por 
criterios definidos legalmente, los cuales se encuentran dispuestos en el artículo 50 del Código de 
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, Ley 1437 de 201170. 
 
De este modo, los criterios previstos por la ley para la imposición de las sanciones son los 
siguientes: 
  

“Artículo 50. Graduación de las Sanciones. Salvo lo dispuesto en leyes especiales, la 
gravedad de las faltas y el rigor de las sanciones por infracciones administrativas se 
graduarán atendiendo a los siguientes criterios, en cuanto resultaren aplicables: 
 
1. Daño o peligro generado a los intereses jurídicos tutelados. 
2. Beneficio económico obtenido por el infractor para sí o a favor de un tercero. 
3. Reincidencia en la comisión de la infracción. 
4. Resistencia, negativa u obstrucción a la acción investigadora o de supervisión. 
5. Utilización de medios fraudulentos o utilización de persona interpuesta para ocultar la 
infracción u ocultar sus efectos. 
6. Grado de prudencia y diligencia con que se hayan atendido los deberes o se hayan 
aplicado las normas legales pertinentes. 
7. Renuencia o desacato en el cumplimiento de las órdenes impartidas por la autoridad 
competente. 
8. Reconocimiento o aceptación expresa de la infracción antes del decreto de pruebas”.  
(Destacado propio)  

 
De allí que, los criterios oscilarán en mayor o menor medida dentro de los fundamentos 
sancionatorios, atendiendo las particularidades propias de los casos sujetos a investigación y fruto 
del análisis de los hechos, el derecho y de las pruebas aportadas, derroteros para fundamentar la 
coerción impartida por el poder público representado en cabeza de este órgano de control, sin 
olvidar el principio de proporcionalidad presente a lo largo del análisis desplegado por esta 
Dirección. 
 
De igual manera, la norma que autoriza la aplicación de la sanción en materia de servicios de 
comunicaciones, es el artículo 65 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el artículo 44 de la Ley 
1753 de 201571, el cual estableció unos rangos máximos según la naturaleza de la infracción y 
que sirven de parámetro a la Autoridad sancionadora para la determinación de la sanción, 

 
69 “(…) Para la Corte es claro que la potestad de evaluación de la gravedad de la falta debe dejarse a juicio de la Administración, pues sólo ella tiene 
conocimiento inmediato de la dimensión y repercusiones de la conducta reprochable. Por ello no resulta violatorio del principio de reserva de ley en 
materia sancionatoria que la Administración evalúe la gravedad de la conducta e imponga las sanciones dentro del marco establecido por el legislador, 
pues con que la ley haya determinado las faltas y las sanciones se entiende satisfecho el principio de legalidad (…)” Corte Constitucional Sentencia C-
1153 de 2005. 
70  De conformidad con lo previsto en el inciso primero del artículo 67 de la Ley 1341 de 2009, modificado por el artículo 28 de la Ley 1978 de 2019. 
71   Ley 1753 del 9 de junio de 2015 “Por la cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo país” 
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permitiendo la imposición de multas a personas jurídicas por una cantidad que va hasta los quince 
mil salarios mínimos legales mensuales vigentes (15.000 SMLMV). 
 
Sumado a lo anterior, y conforme con la citada disposición normativa, no es requisito sine qua non 
que todos los criterios antes mencionados deban estar configurados para poder imponer una 
sanción por transgresión a las disposiciones previstas en el Régimen de Protección de los 
Derechos de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones; por lo tanto, encontrándose 
demostrada la vulneración a las disposiciones en materia de protección al consumidor relativas a 
los hechos descritos en el presente acto, esta Dirección considera procedente establecer para el 
caso concreto, de acuerdo con los parámetros que resulten aplicables la respectiva sanción 
administrativa. 
 
Adicionalmente, el parágrafo del artículo 67 de la Ley 1341 de 2009 contempla una serie de 
factores atenuantes en función de la cesación de la conducta, factores que dependen del 
momento en que se acredite la cesación.  
 
En atención a lo anterior, procede esta Dirección a establecer la respectiva sanción bajo los 
parámetros antes anotados y luego de estudiados los criterios de graduación de las sanciones con 
lo que se determina que para el caso concreto operan los siguientes: 
 
21.1. DAÑO PRODUCIDO O PELIGRO GENERADO A LOS INTERESES JURÍDICOS 
TUTELADOS. 
 
En principio, es menester resaltar que la aplicación de este criterio obedece a la potencialidad que 
tuvieron las conductas infractoras del proveedor, dentro de las cuales se encuentran: (i) 
desconocer el deber de informar las condiciones de aplicación de las promociones y ofertas; (ii) 
incumplir las promociones y ofertas en las condiciones anunciadas; (iii) incurrir en publicidad 
engañosa; y (iv) facturar o cobrar servicios adicionales, sin la aceptación expresa de los usuarios. 
 
Las anteriores conductas, ocasionaron un daño a los usuarios, al generarles falsas expectativas 
sobre una oferta y servicio al que no pudieron acceder ni disfrutar, al exigírseles unos requisitos 
adicionales que no fueron informados dentro de las piezas publicitarias por medio de las cuales el 
proveedor de servicios divulgó la oferta de manera masiva, lo que afectó la toma de decisiones 
debidamente informadas por parte de los usuarios, situación que infringió los derechos de los 
usuarios que se encuentran garantizados y reconocidos por la regulación y que es deber del 
proveedor de servicios cumplir a cabalidad. 
  
De igual manera, el proveedor ocasionó un daño al modificar las condiciones de los contratos 
inicialmente pactadas por los usuarios, vulnerando el principio de libre elección, pues no se les dio 
la oportunidad en ninguno de los casos de decidir con voluntad y consentimiento si deseaban 
adquirir el servicio de suscripción de NETFLIX, generándoles precios sorpresa que afectaron la 
tarifa y facturación mensual de lo usuarios, con lo cual el proveedor desconoció la obligación que 
le asiste de no imponer o cobrar servicios que no hayan sido previamente aceptados. 
 
En este punto resulta importante resaltar que frente al criterio de “Daño o peligro generado a los 
intereses jurídicos tutelados”, en la presente actuación administrativa no se requiere que concurra 
el daño patrimonial como elemento de la responsabilidad, razón por la cual no es necesario 
comprobar el mismo. En este sentido, se pronunció la Corte Constitucional, en sentencia T-466 de 
2003, al señalar: 
 

“Tratándose de la protección de los derechos de los consumidores, no se requiere 
entonces la existencia de un daño, tampoco la de un perjuicio, no hay lugar 
mediante el ejercicio de una acción colectiva a una indemnización reparatoria, como ya 
se dijo. Lo que el legislador protege es el derecho de quienes adquieran un producto 
o servicio determinado a no resultar defraudados en la confianza pública que el 

productor debe honrar permanentemente y con respecto a todos” 72. 

 
72 C. Const., Sent. T-466, jun 5/2003. M.P. Alfredo Beltrán Sierra 
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De igual manera, esta Dirección considera oportuno traer a colación el concepto de daño que 
divulga el tratadista Juan Carlos Henao73: 
 

“[D]año es toda afrenta a los intereses lícitos de una persona, trátese de derechos 
pecuniarios o de no pecuniarios, de derechos individuales o de colectivos, que se 
presenta como lesión definitiva de un derecho o como alteración de su goce pacífico y 
que, gracias a la posibilidad de accionar judicialmente, es objeto de reparación si los 
otros requisitos de la responsabilidad civil –imputación y fundamento del deber de 
reparar- se encuentran reunidos” 

 
Ahora bien, sobre el daño producido el Honorable Consejo de Estado, a través de la sentencia No. 
20738 de 22 de octubre de 2012, C.P. Enrique Gil Botero, indicó: 
 

“La conducta objeto de sanción administrativa debe ser antijurídica. (…) Siempre se ha 
sostenido que el derecho penal reprocha el resultado, incluso en los denominados delitos 
de peligro, comoquiera que se requiere una puesta efectiva en riesgo del bien jurídico 
objeto de protección. Esta situación no se presenta en el ámbito administrativo en el que 
por regla general la “(…) esencia de la infracción radica en el incumplimiento de la 
norma” 74, de allí que se sostenga que el reproche recae sobre “la mera conducta”. En 
derecho sancionatorio, interesa la potencialidad del comportamiento, toda vez que el 
principal interés a proteger es el cumplimiento de la legalidad, de forma tal que tiene 
sustancialidad (antijuridicidad formal y material) “la violación de un precepto que se 
establece en interés colectivo, porque lo que se sanciona es precisamente el 
desconocimiento de deberes genéricos impuestos en los diferentes sectores de actividad 
de la administración. 
 
Así las cosas, el derecho administrativo sancionador se caracteriza por la exigencia de 
puesta en peligro de los bienes jurídicos siendo excepcional el requerimiento de la lesión 
efectiva. Cosa distinta, es que el peligro del cual se habla puede ser concreto (se pide en 
la norma la efectiva generación de un riesgo) o abstracto; en el último caso, el carácter 
preventivo de la potestad punitiva confiada a la administración conduce a una 
construcción no concebible en derecho penal: cobran importancia conductas que “(…) si 
consideradas singularmente pueden no ser perjudiciales, en el supuesto en el que se 
generalicen afectaría con toda probabilidad el bien jurídico protegido, lesionándolo”75. 

 
En concordancia con lo anterior, es evidente que las competencias de vigilancia y control 
otorgadas a la Dirección para conocer de las investigaciones “(…) en contra de proveedores de 
servicios de telecomunicaciones por presuntas infracciones al régimen de protección a usuarios 
de los servicios de telecomunicaciones y adoptar las medidas y sanciones que correspondan de 
acuerdo con la ley”76, permiten colegir que todas las actuaciones que se surten en las 
investigaciones administrativas de nuestro conocimiento, deben determinar la responsabilidad de 
un proveedor de servicios de comunicaciones en relación con los servicios que suministra a los 
usuarios. 
 
En ese sentido, verificar o ponderar el daño o los perjuicios producidos a los usuarios de los 
servicios de comunicaciones prestados por la sociedad investigada está supeditado al interés 
general que rodea a la regulación vigente. Para efectos prácticos, vale señalar que una vez se 
comprueba la transgresión de las normas que se imputan jurídicamente en las investigaciones 
administrativas, como requisito sine qua non, para un caso concreto, bastará con determinar si el 
proveedor de servicios transgredió la norma que contemplaba su obligación o el derecho o 
garantía del usuario, situación que se encontró probada en esta investigación administrativa 
sancionatoria. 
 

 
73 J.C. Henao, Le dommage. Analyse á partir de la responsabilité civile extracontractuelle de I´État en droit colombian et en droit francais, tesis doctoral, 
Universidad de Paris 2 Panthéon-Assas, sustentada el 27 de noviembre Þ 2007, p:133 
74 Consejo de Estado, C.P. Enrique Gil Botero. Sentencia del Radicado No. 20738 del 22 de octubre de 2002. 
75 Consejo de Estado, Sección Cuarta, C.P. Hugo Fernando Bastidas Bárcenas. Sentencia del 29 de mayo de 2014. Radicado No. 25000-23-27-000-
2009-00231-01 (18761). 
76 Numeral 3 del artículo 13 del Decreto 4886 de 2011 “Por medio del cual se modifica la estructura de la Superintendencia de Industria y Comercio, se 
determinan las funciones de sus dependencias y se dictan otras disposiciones”. 
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21.2. GRADO DE PRUDENCIA Y DILIGENCIA CON QUE SE HAYAN ATENDIDO LOS 
DEBERES O SE HAYAN APLICADO LAS NORMAS LEGALES PERTINENTES. 
 
Frente a este criterio en particular, es importante resaltar que los proveedores de servicios de 
comunicaciones son responsables de actuar dentro del marco de sus obligaciones y de acuerdo 
con la habilitación77 que el Estado les ha otorgado en virtud de lo previsto en la Ley 1341 de 2009 
modificada por la Ley 1978 de 2019, esto es, el cumplimiento del ámbito normativo que aplica 
para un sector particular como lo es de las telecomunicaciones. 
 
Lo anterior conlleva a que los proveedores deben enfocar todos sus esfuerzos en cumplir y 
garantizar las obligaciones que la regulación sectorial les impone como empresas habilitadas para 
prestar este servicio de carácter público y esencial, por lo que el desconocimiento de la 
normatividad vigente, demuestra una falta de diligencia por parte de los prestadores que ha sido 
habilitados para tal fin. 
 
De esta forma para la correcta adecuación de los hechos y la sanción aplicable, esta Autoridad 
analizó el criterio de prudencia y debida diligencia con que se hayan atendido los deberes para el 
caso concreto, en tanto que la conducta aquí investigada pudo afectar a todos aquellos usuarios 
que adquirieron los planes ofrecidos por el proveedor, con la finalidad de acceder al beneficio de 
NETFLIX y Amazon Prime, así como a los usuarios que a pesar de que no contrataron el servicio 
de Amazon Prime, el proveedor les generó cobros en su facturación mensual por este concepto. 
 
En consecuencia, dado que los proveedores están llamados a cumplir sus obligaciones como 
garantía de los derechos de los usuarios sin dilación alguna, no pueden pasar por alto información 
esencial y determinante para que estos adopten su decisión de consumo y no se les puede obligar 
a adquirir productos o servicios adicionales para condicionar las ofertas.  
 
En igual sentido, los proveedores están llamados a cumplir los contratos suscritos con los usuarios 
y en las condiciones inicialmente contratadas, sin presumir la voluntad o consentimiento, 
imponiendo o cobrando servicios que no hayan sido aceptados expresamente por el usuario. 
 
Así las cosas, teniendo en cuenta los criterios normativos a los cuales está sujeta la 
discrecionalidad de la administración, la Dirección encuentra que, al efectuar la valoración 
respecto de la falta de cumplimiento en sus deberes y la inaplicación del ordenamiento jurídico, se 
pudo evidenciar que el operador desconoció las disposiciones legales y regulatorias, conforme 
con lo explicado a lo largo de este acto administrativo. 
 
Ahora bien, es pertinente tener en cuenta que el incumplimiento regulatorio en que incurrió 
MOVISTAR conlleva a la vulneración de concretas obligaciones, deberes y/o prohibiciones 
previamente conocidas y adquiridas a partir de la voluntaria decisión del proveedor de prestar los 
servicios de telecomunicaciones que acarrean la observancia de tales aspectos. 
 
Generalmente los destinatarios de la potestad sancionadora son operadores cualificados que por 
su conocimiento se les exige “la diligencia del hombre más cuidadoso en el manejo de sus 
negocios más importantes.” De hecho, en este caso el deber de conocer y cumplir las 
disposiciones que rigen una actividad hace que este grado subjetivo de culpabilidad se confunda 
con incumplimientos formales y se parte de la idea de que la responsabilidad parte de la mera 
inobservancia de las normas. 
 
Por ende, la Dirección considera que dicha trasgresión vulneró de manera directa los 
derechos de los usuarios, los cuales deben constituirse como una prioridad de protección y 
atención, no solo por parte de las autoridades sino por parte de los mismos proveedores de 
servicios de comunicaciones, quienes en últimas son quienes conocen las particularidades 
técnicas, económicas y jurídicas que se desprenden de la prestación del servicio.  
 

 
77 LEY 1341 de 2009 
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Por lo anterior, teniendo en cuenta que se pudo acreditar el franco desconocimiento al deber 
máximo de diligencia en el cumplimiento de normatividad infringida, pues siendo el proveedor un 
profesional del sector de telecomunicaciones, que cuenta con el conocimiento necesario de 
naturaleza técnica para prestar el servicio y jurídica para respetar las condiciones a que éste se 
sujeta, que conocía de antemano las obligaciones que el régimen jurídico le imponía, no tiene a 
mano ninguna justificación para no haber dado cumplimiento a las obligaciones que le son 
exigibles. 
 
Finalmente, se advierte que los demás criterios de graduación establecidos en el artículo 50 del 
Código de Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo, a saber: (i) beneficio 
económico obtenido por el infractor para sí o a favor de un tercero, (ii) reincidencia en la comisión 
de la infracción, (iii) resistencia, negativa u obstrucción a la acción investigadora o de supervisión, 
(iv) utilización de medios fraudulentos o utilización de persona interpuesta para ocultar la 
infracción u ocultar sus efectos, (v) renuencia o desacato en el cumplimiento de las órdenes 
impartidas por la autoridad competente y, (vi) Reconocimiento o aceptación expresa de la 
infracción antes del decreto de pruebas , no resultan aplicables y por ende, no serán tenidos en 
cuenta para dosificar la multa a imponer. 
 
VIGESIMO SEGUNDO. SANCIÓN ADMINISTRATIVA. 
 
De acuerdo con lo expuesto, en la presente actuación administrativa se evidenció que el 
proveedor de servicios trasgredió lo dispuesto en el numeral 2 del artículo 53 de la Ley 1341 de 
2009, así como lo previsto en el numeral 2.1.1.2.4 del artículo 2.1.1.2 y el artículo 2.1.6.1 ambos 
de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificada por el artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 
2017), artículos 29 y 30 en concordancia con el artículo 23 de la Ley 1480 de 2011 y lo dispuesto 
en los 2.1.1., 2.1.1.1., 2.1.1.2. del numeral 2.1. del Título II de la Circular Única de la 
Superintendencia de Industria y Comercio. 
 
De igual manera, vulneró lo establecido en los numerales 2 y 4 del artículo 53 de la Ley 1341 de 
2009, así como lo dispuesto en el numeral 2.1.1.2.2. del artículo 2.1.1.2, el numeral 2.1.2.1.2. del 
artículo 2.1.2.1 y el artículo 2.1.3.2. de la Resolución CRC 5050 de 2016 (modificado por el 
artículo 1° de la Resolución CRC 5111 de 2017). 
 
Por lo anterior, y en virtud de lo establecido en el artículo 65 de la Ley 1341 de 200978, se 
impondrá a la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A E.S.P. BIC, una sanción 
pecuniaria en favor de la Nación por la suma de OCHOCIENTOS SESENTA Y OCHO MILLONES 
DE PESOS M/CTE (868.000.000), equivalentes a OCHOCIENTOS SESENTA Y OCHO (868) 
SALARIOS MÍNIMOS LEGALES MENSUALES VIGENTES (SMLMV), lo que corresponde a 
22839,7 UNIDADES DE VALOR TRIBUTARIO (UVT), discriminados por cargos así: 

 

• QUINIENTOS NUEVE (509) SMLMV, por el cargo primero, al no suministrar información, 
oportuna, clara, precisa y suficiente sobre las condiciones de aplicación de las ofertas, de 
activación y acceso a los servicios de NETFLIX y AMAZON PRIME; así como tampoco dio 
cumplimiento a las mismas en las condiciones ofertadas en las piezas publicitarias a 
disposición de los usuarios. 

 

• TRESCIENTOS CINCUENTA Y NUEVE (359) SMLMV, por el cargo segundo, al haber 
facturado y cobrado servicios adicionales como lo es la suscripción a NETFLIX, sin contar con 
la aceptación y/o manifestación de la voluntad previa y expresa por parte de los usuarios 
dirigida a la activación o suscripción del mismo. 

 
Ahora bien, de acuerdo con lo establecido en el artículo 49 de la Ley 1955 de 201979, por medio 
de la cual se expidió el “Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022”, les corresponde a las 

 
78 Modificado por el artículo 44 de la Ley 1753 de 2015. 
79 “A partir del 1 de enero de 2020, todos los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, actualmente denominados y establecidos con base 
en el salario mínimo mensual legal vigente (smmlv), deberán ser calculados con base en su equivalencia en términos de la Unidad de Valor Tributario 
(UVT). En adelante, las actualizaciones de estos valores también se harán con base en el valor de la UVT vigente”. 
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autoridades que tengan a su cargo cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas fijados 
con base en el salario mínimo legal mensual vigente (SMLMV), establecer a partir del 1° de enero 
de 2020, dichos valores en la unidad de Valor Tributario –UVT vigente. 
 
En cumplimiento de la anterior disposición, esta Entidad a efectos de tasar el valor de la multa 
tendrá en cuenta el monto del salario mínimo legal mensual vigente para la presente vigencia 
fiscal80 y calculará el equivalente en el valor de la Unidad de valor Tributario vigente81 para el 
momento de la imposición de la sanción. 

 
En mérito de lo expuesto, esta Dirección, 

RESUELVE 
 
ARTÍCULO 1. Imponer a la sociedad COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A E.S.P. BIC, 
identificada con el NIT. 830.122.566 – 1, una sanción pecuniaria a favor de la Nación por la suma 
de suma de OCHOCIENTOS SESENTA Y OCHO MILLONES DE PESOS M/CTE (868.000.000), 
equivalentes a OCHOCIENTOS SESENTA Y OCHO (868) SALARIOS MÍNIMOS LEGALES 
MENSUALES VIGENTES (SMLMV), lo que corresponde a 22839,7 UNIDADES DE VALOR 
TRIBUTARIO (UVT)82, de conformidad con lo expuesto en la parte motiva de esta resolución. 
 
PARÁGRAFO: El valor de la sanción pecuniaria que por esta resolución se impone, deberá 
efectuarse utilizando la forma universal de recaudo, consignando en efectivo o cheque de 
gerencia en el Banco de Bogotá. Cuenta Corriente No. 062-87028-2, a nombre de la 
Superintendencia de Industria y Comercio. Código Rentístico No. 03. Nit. 800-176-089-2 dentro de 
los cinco (5) días hábiles siguientes a la ejecutoria de esta resolución, pago que debe acreditarse 
en la ventanilla de la Tesorería de esta Superintendencia con el original de la consignación, donde 
le expedirán el recibo de caja aplicado a la resolución sancionatoria. Vencido este plazo se 
cobrarán intereses por cada día de retraso, liquidados a la tasa del 12% efectivo anual. 
 
ARTÍCULO 2. Notificar personalmente el contenido de la presente resolución a la sociedad 
COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A E.S.P. BIC, identificada con el NIT. 830.122.566 – 1, 
entregándole copia de la misma y advirtiéndole que contra ella procede el recurso de reposición 
ante el Director de Investigaciones de Protección de Usuarios de Servicios de Comunicaciones, y 
el de apelación ante la Superintendente Delegada para la Protección del Consumidor dentro de 
los diez (10) días hábiles siguientes a la notificación del presente acto administrativo, de 
conformidad con lo consagrado en el artículo 76 del Código de Procedimiento Administrativo y de 
lo Contencioso Administrativo. 
 
ARTÍCULO 3. Comunicar el contenido de la presente Resolución a los usuarios que se 
encuentran enlistados más adelante, informándoles que contra el presente acto administrativo no 
procede recurso alguno de conformidad con lo previsto en el artículo 75 del Código de 
Procedimiento Administrativo y de lo Contencioso Administrativo. 
 
NOTIFÍQUESE, COMUNÍQUESE Y CÚMPLASE 
Dada en Bogotá D. C., el 25 de noviembre de 2022. 

 
EL DIRECTOR DE INVESTIGACIONES DE PROTECCIÓN DE USUARIOS DE SERVICIOS DE 
COMUNICACIONES 

 
 

JOSE ROBERTO SOTO CELIS 

 
PARÁGRAFO. Los cobros, sanciones, multas, tasas, tarifas y estampillas, que se encuentren ejecutoriados con anterioridad al 1 de enero de 2020 se 
mantendrán determinados en smmlv.” 
80 El salario mínimo legal mensual vigente para el año 2022 es de UN MILLON DE PESOS. ($1.000.000). 
81 El valor de Unidad de Valor tributario (UVT) que regirá para el año 2022 es de TREINTA Y OCHO MIL CUATRO PESOS ($38.004), según la 
Resolución No. 140 del 25 de noviembre de 2021 emitida por la Unidad Administrativa Especial Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales – DIAN. 
82 La multa se calculó en UVT, teniendo en cuenta el valor de esta última para el año 2022, que según la Resolución No. 000140 de 2021 emitida por la 
Unidad Administrativa Especial Dirección de Impuestos y Aduanas Nacionales – DIAN –, corresponde a $38.004, esto de conformidad con lo 
establecido en le Ley 1955 de 2019 y en el Concepto emitido el 24 de febrero de 2020 por la Jefe de la Oficina Asesora Jurídica de la 
Superintendencia de Industria y Comercio con Radicado No. 20-8313- -2-0. 
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Notificaciones 
 
Investigada: 
 
Nombre:     COLOMBIA TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. BIC 
Identificación:    830.122.566-1 
Representante Legal:   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxx 
Apoderado:                    xxxxxxxxxxxxxxxxx  
Identificación:                   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Ciudad:     Bogotá D.C. 

 
 
Comunicaciones 
 
Usuarios: 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Ciudad:     Tunja 
Departamento:   Boyacá 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  
Identificación:    No identificado.   
Dirección:     No registra  
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Ciudad:    Bogotá D.C. 
 
 
Nombre:     XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 
Identificación:    XXXXXXXXXXXXXXX 
Dirección:     XXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Departamento:   Nariño 
Ciudad:                              Pasto 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Ciudad:                              Bogotá D.C. 
 
Nombre:     XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 
Identificación:    XXXXXXXXXXXXX 
Dirección:     XXXXXXXXXXXXXXXX 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Departamento:   Santander 
Ciudad:                               Bucaramanga 
  
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxx 
Ciudad:                               Bogotá D.C. 
 
Nombre:     XXXXXXXXXXXXXXXXXXX 
Identificación:    XXXXXXXXXXXX 
Dirección:     XXXXXXXXXXXXX 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Departamento:   Valle del Cauca 
Ciudad:                               Cali 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:                           xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
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Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Ciudad:                               Bogotá D.C. 
 
Nombre:     XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Departamento:   Santander 
Ciudad:                               Bucaramanga  
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxx 
Departamento:   Cauca 
Ciudad:                               Popayán 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx  
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxx 
Departamento:   Valle del Cauca 
Ciudad:                               Cali 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxx 
Ciudad:                               Bogotá D.C. 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Departamento:   Norte de Santander 
Ciudad:                               Cúcuta 
 
Nombre:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Identificación:    xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección:     xxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
Dirección electrónica:  xxxxxxxxxxxxxxxxx 
Ciudad:    Bogotá D.C. 
 
Nombre:     XXXXXXXXXXXXXXXXX 
Identificación:    No identificado. 
Dirección electrónica:   xxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxxx 
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