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Estimado Sefor Potes,

La Comision de Regulacién de Comunicaciones (CRC) acusa recibido de su solicitud allegada mediante
el radicado de correspondencia nimero 2026708968 del 11 de mayo de 2026, mediante la cual se
solicita informacion respecto al asunto de la referencia.

En tal sentido, a continuacidn, la CRC procedera a dar respuesta a su peticion en el siguiente orden:
1. Alcance del presente pronunciamiento

Antes de proceder a responder su inquietud, consideramos pertinente mencionar que el
pronunciamiento que presenta esta Comision en relacion con los asuntos expuestos en su escrito de
consulta se efectla con sujecidon de lo establecido en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento
Administrativo y de lo Contencioso Administrativo -CPACA!- y de las competencias que se le han
otorgado en el ordenamiento juridico vigente. Considerando lo establecido en la norma citada, el
pronunciamiento sobre los asuntos contenidos en su consulta tendra el alcance y las consecuencias
definidas en la normatividad aplicable, al ser conceptos emitidos por autoridades administrativas.

En igual sentido, tenga en cuenta que en sede de esta consulta no es dable que se emitan
pronunciamientos o se analicen situaciones de caracter particular y concreto, pues el resultado de éste
no desbordara los asuntos a los que se hace referencia a la materia por la cual se pregunta de manera
general y abstracta, y sobre el contenido y aplicacion del marco regulatorio; en este caso, lo
correspondiente a las disposiciones legales y regulatorias, en lo relativo a las tematicas objeto de su
consulta.

1 «Articulo 28. Alcance de los conceptos. Salvo disposicion legal en contrario, los conceptos emitidos por las autoridades como
respuestas a peticiones realizadas en ejercicio del derecho a formular consultas no seran de obligatorio cumplimiento o ejecucion».
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2. Consideraciones preliminares sobre las competencias de esta Comision

Teniendo en cuenta el contexto general respecto del cual se enmarcan los asuntos que son materia de
consulta, resulta oportuno sefialar que segun lo dispuesto por el articulo 19 de la Ley 1341 de 2009,
modificada por la Ley 1978 de 2019, la CRC es «una Unidad Administrativa Especial, del orden nacional,
con independencia administrativa, técnica, patrimonial, presupuestal, y con personeria juridica, la cual
forma parte del Sector administrativo de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones». A su
turno, esta misma norma establecid que la CRC es el érgano encargado de promover la competencia
en los mercados, promover el pluralismo informativo, evitar el abuso de posicion dominante, regular los
mercados de las redes y los servicios de comunicaciones y garantizar la proteccion de los derechos de
los usuarios; con el fin de que la prestacion de los servicios sea econdmicamente eficiente, y refleje
altos niveles de calidad, de las redes y los servicios de comunicaciones, incluidos los servicios de
television abierta radiodifundida y de radiodifusion sonora.

Para desarrollar el anterior objeto misional, el legislador otorgd directamente a la CRC, a través del
articulo 22 de la Ley en comento, las funciones respecto de la provisidn de redes y servicios de
telecomunicaciones, incluyendo el servicio de television abierta radiodifundida y todas las demas
modalidades del servicio de television y el servicio de radiodifusion sonora.

De manera especial, el articulo 53 de la mencionada ley establece que el régimen juridico de proteccién
a los usuarios en los servicios de comunicaciones se rige por la regulacion de la CRC y en lo no previsto
por esta, por el régimen general de proteccion al consumidor. Esta disposicion reconoce derechos
basicos como recibir atencion adecuada, presentar peticiones y reclamaciones con respuesta oportuna,
elegir y cambiar libremente al proveedor y acceder a informacién clara, veraz, suficiente y comprobable
entre otros.

Adicional a lo anterior, es importante precisar que, conforme al marco normativo vigente, la CRC no
gjerce funciones de inspeccion, vigilancia, control ni sancién sobre los operadores de
telecomunicaciones. Estas competencias corresponden, por una parte, al Ministerio de Tecnologias de
la Informacidén y las Comunicaciones (MinTIC), que de acuerdo con lo establecido en el numeral 11 del
articulo 18 de la Ley 1341 de 2009, es la entidad encargada de ejercer las funciones de inspeccion,
vigilancia y control en el sector de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones, de conformidad
con la Ley.

Por otra parte, la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), segun lo establece el numeral 26 del
articulo 1 del Decreto 4886 de 2011, esta facultada para investigar y sancionar las posibles infracciones
al régimen de proteccidn de los usuarios y a las normas sobre proteccion de la libre competencia.
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3. Sobre la consulta propiamente dicha

Aclarados los asuntos expuestos, a continuacion, se atenderan los interrogantes puestos en
conocimiento de esta Entidad:

«El 17/03/2026 radiqué PQR ante MOVISTAR solicitando terminacion del contrato de servicios
convergentes (CUN 4433261005423196), con fecha estimada de respuesta el 07/04/2026.
Movistar NO emiti6 respuesta de fondo dentro de los 15 dias habiles, configurandose el Silencio
Administrativo Positivo.

El 23/04/2026 Movistar ejecutd MATERIALMENTE la cancelacion retirando los equipos del
servicio (mddem y decodificador) a través de su operador logistico Woden Colombia SAS, segun
comprobante firmado.

Pese a ello, el 04/05/2026 Movistar emiti6 factura BEC522692181 por $84.737 por servicio ya
cancelado, con amenaza implicita de reporte a centrales de riesgo.

El 12/05/2026 radiqué nueva PQR (CUN 4433261008904003) invocando expresamente el SAP.
SOLICITO CONCEPTO TECNICO-JURIDICO SOBRE:

¢En qué momento se configura de pleno derecho el SAP previsto en el Art. 2.1.25.2.5 Res. CRC
5050/2016? ¢Es necesario que el usuario lo invoque o opera automaticamente?

Una vez configurado el SAP, ¢desde qué momento corre el plazo de 72 horas para que el
operador materialice sus efectos: édesde el vencimiento o desde la invocacién expresa?
Cuando el operador ejecuta materialmente la cancelacion (retirando equipos) pero continlia
facturando, ¢qué calificacion juridica recibe dicha facturacion? éProcede su anulacion de pleno
derecho?

¢Qué mecanismos tiene el usuario cuando el operador, invocado el SAP, incumple el plazo de
72 horas?

¢Puede el operador reportar a centrales de informacion financiera por obligaciones derivadas
de un servicio cuya cancelacion fue ejecutada materialmente por él mismo?

¢Tiene la CRC mecanismos de seguimiento, mediacion o reporte previos al escalamiento ante
la SIC en estos casos?»

Respuesta CRC:

De manera previa, es importante precisar que, de conformidad con la Ley 1341 de 2009 y el Régimen
de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de Servicios de Comunicaciones, esta Comision no es
competente para resolver controversias particulares ni para ordenar actuaciones a los operadores, sino
para orientar a los usuarios sobre la normativa aplicable, sin perjuicio de las competencias asignadas a
otras autoridades.

En términos generales, el Régimen Integral de Proteccion de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones reconoce el derecho de los usuarios a solicitar la cancelacion de los servicios
contratados y establece la obligacion de los operadores de hacer efectiva dicha solicitud en los términos
previstos en el articulo 2.1.8.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016. Asimismo, los usuarios pueden
presentar peticiones, quejas o recursos respecto de los valores facturados cuando consideren que estos
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no corresponden a servicios efectivamente prestados o presentan inconsistencias, de conformidad con
los articulos 2.1.24.2, 2.1.24.4 y 2.1.24.5 de la misma resolucién.

Por tanto, cuando un servicio ha sido juridicamente terminado y, adicionalmente, el operador ha
ejecutado actuaciones materiales compatibles con dicha terminacion (como el retiro de equipos),
cualquier facturacion posterior debe ser objeto de reclamacién directa ante el operador en los términos
del articulo 2.1.24.5, quien esta obligado a verificar la procedencia del cobro.

Con el proposito de dar respuesta puntual a sus preguntas, a continuacion, se expone lo siguiente:
Pregunta 1

éEn qué momento se configura de pleno derecho el SAP previsto en el Art. 2.1.25.2.5 Res. CRC
5050/2016? ¢Es necesario que el usuario lo invoque o opera automaticamente?

Respuesta CRC:

Segun el articulo 2.1.24.3 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, el Silencio Administrativo Positivo (SAP)
se configura de pleno derecho cuando vence el término legal para responder una PQR. Esto ocurre, en
términos generales, cuando han transcurrido quince (15) dias habiles sin que el operador haya emitido
una respuesta de fondo, salvo en los casos en que se haya solicitado la practica de pruebas, situacién
en la cual podra ampliarse el plazo por quince (15) dias habiles adicionales.

Es importante resaltar que el SAP opera automaticamente, sin necesidad de que el usuario lo invoque
o lo solicite expresamente, ya que su configuracion deriva directamente de la ley. En tal caso, dejar
constancia escrita de su ocurrencia no reemplaza lo indicado por la normativa.

Pregunta 2

Una vez configurado el SAP, ¢desde qué momento corre el plazo de 72 horas para que el
operador materialice sus efectos: ¢desde el vencimiento o desde la invocacién expresa?

Respuesta CRC:

El plazo de 72 horas para la materializacion de los efectos del SAP comienza a correr desde el momento
en que este se configura, es decir, desde el vencimiento del término legal que tenia el operador para
responder la PQR, y no desde su invocacion expresa por parte del usuario.

Lo anterior se sustenta en el paragrafo segundo del articulo 2.1.24.3 de la Resolucion CRC 5050 de
2016, el cual establece que, si el usuario no recibe respuesta dentro del término previsto, «se entiende
que la PQR ha sido resuelta a su favor (esto se llama Silencio Administrativo Positivo). En este caso,
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dentro de las siguientes 72 horas al vencimiento del término, el operador debe hacer efectivo lo que el
usuario le solicitd en la PQR».

Pregunta 3

Cuando el operador ejecuta materialmente la cancelaciéon (retirando equipos) pero
continlla facturando, équé calificacion juridica recibe dicha facturacion? éProcede su
anulacion de pleno derecho?

Respuesta CRC:

De conformidad con lo dispuesto en el articulo 2.1.8.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, una vez el
operador ha hecho efectiva la cancelacion del servicio solicitada por el usuario, cesa la obligacién de
este Ultimo de asumir cargos asociados a su prestacion. En consecuencia, la generacion de cobros con
posterioridad a la fecha efectiva de cancelacion podria constituir una facturacion improcedente por
servicios no prestados, situacion que resulta contraria a los derechos reconocidos a los usuarios en el
Régimen Integral de Proteccién de los Usuarios de los Servicios de Comunicaciones.

Como se ha indicado, el articulo 2.1.24.3 dispone que, una vez configurado el Silencio Administrativo
Positivo (SAP) sobre una solicitud de terminacion o cancelacion, el operador debe hacer efectivos sus
efectos dentro de las setenta y dos (72) horas siguientes. Por tanto, si la cancelacion ya fue
materializada, no existe fundamento para continuar facturando el servicio.

Ahora bien, las facturas emitidas con posterioridad no se anulan automaticamente de pleno derecho;
es decir, su sola existencia no implica que queden sin efectos juridicos de manera automatica ni que
sean retiradas del sistema de facturacion sin actuacién previa del usuario o del operador. No obstante,
el usuario puede solicitar directamente ante el operador su correccion o eliminacion mediante PQR, de
conformidad con los articulos 2.1.24.2, 2.1.24.4 y 2.1.24.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, al
tratarse de valores cobrados por un servicio que ya no se encuentra activo.

En caso de que la respuesta del operador resulte desfavorable total o parcialmente, el usuario podra
interponer, dentro de los términos previstos en la regulacion, los recursos de reposicion y, en subsidio,
de apelacion, para que el expediente sea remitido a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC),
entidad que actuard como autoridad de segunda instancia y decidirda de fondo la controversia
relacionada con la procedencia de los cobros efectuados.

Pregunta 4

éQué mecanismos tiene el usuario cuando el operador, invocado el SAP, incumple el plazo
de 72 horas?
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Respuesta CRC:

Como se ha indicado, de conformidad con el articulo 2.1.24.3 de la Resolucién CRC 5050 de 2016, el
operador debe hacer efectivo lo solicitado por el usuario dentro de las setenta y dos (72) horas
siguientes al vencimiento del término para responder la PQR. La misma disposicion establece
expresamente que el usuario puede exigir al operador la implementacion inmediata de los efectos del
SAP.

En consecuencia, si transcurridas las setenta y dos (72) horas el operador no ha materializado los
efectos del SAP, el usuario conserva el pleno derecho a exigir su cumplimiento, toda vez que, como se
indicd en la respuesta anterior, la configuracion del SAP opera de pleno derecho y no depende de un
reconocimiento posterior por parte del operador.

Para tal efecto, el usuario podra presentar una peticion, queja o recurso (PQR) ante el operador
solicitando la aplicacion efectiva de las medidas derivadas del SAP y, de ser el caso, la correccion de los
efectos que su incumplimiento haya generado. El operador debera tramitar y responder dicha
reclamacién conforme a las reglas previstas en los articulos 2.1.24.2 y siguientes de la Resolucién CRC
5050 de 2016.

Si la respuesta del operador resulta desfavorable total o parcialmente, el usuario podra interponer los
recursos de reposicion y, en subsidio, de apelacion, de conformidad con lo dispuesto en el articulo
2.1.24.5 de la Resolucion CRC 5050 de 2016, para la SIC, en ejercicio de sus competencias como
autoridad de segunda instancia en materia de proteccion de los usuarios de servicios de comunicaciones.
Adicionalmente, el usuario podra poner en conocimiento de la SIC los hechos relacionados con el
eventual incumplimiento del régimen de proteccion de los usuarios, para que dicha entidad evalle la
procedencia de adelantar las actuaciones administrativas de inspeccion, vigilancia y control a que haya
lugar dentro del ambito de sus competencias.

Cuando el incumplimiento del SAP tenga incidencia en la facturacion del servicio, el usuario también
podra presentar la correspondiente PQR respecto de los valores facturados. En estos casos, el articulo
2.1.24.4 de la Resolucién CRC 5050 de 2016 dispone que el operador no puede exigir el pago de los
valores objeto de reclamacion mientras esta sea resuelta, siempre que la PQR haya sido presentada
dentro de la oportunidad prevista en la regulacion.

Pregunta 5

éPuede el operador reportar a centrales de informacion financiera por obligaciones
derivadas de un servicio cuya cancelacion fue ejecutada materialmente por él mismo?
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Respuesta CRC:

De conformidad con la Ley 1266 de 2008, la Ley 1581 de 2012 y la Ley 2157 de 2021, la informacién
reportada a centrales de riesgo debe ser veraz, completa, exacta, actualizada y comprobable, lo cual
implica que solo pueden reportarse obligaciones ciertas, claras, expresas y exigibles, derivadas de una
relacion juridica vigente. Por lo anterior, la procedencia de un reporte negativo dependera de que exista
una obligacién cierta, exigible y debidamente soportada. En caso de que los cobros correspondan a
periodos posteriores a la cancelacion efectiva del servicio, el usuario podra controvertir su validez
mediante los mecanismos previstos en el régimen de proteccion de usuarios antes descritos.

En todo caso, la SIC es la autoridad competente para ejercer la vigilancia y control del cumplimiento de
las disposiciones sobre proteccion de datos personales y del régimen aplicable a la informacion
financiera, crediticia, comercial, y de servicios. En consecuencia, si el usuario considera que el
tratamiento, actualizacion, conservacion o reporte de su informacion desconoce los derechos, principios
y garantias previstos en las Leyes 1266 de 2008 y 1581 de 2012, podra acudir ante dicha entidad para
que, en el marco de sus competencias legales, adelante las actuaciones que correspondan. Por lo
anterior, procederemos a dar traslado de su solicitud a la entidad competente para que sea atendida y
resuelta de fondo en el marco de sus competencias legales.

Pregunta 6

éTiene la CRC mecanismos de seguimiento, mediacion o reporte previos al escalamiento
ante la SIC en estos casos?

Respuesta CRC:

Como se ha indicado a lo largo del presente documento, cuando una obligacion es objeto de controversia
o deriva de un cobro que el usuario considera improcedente, este puede presentar la respectiva PQR
ante el operador, de conformidad con las disposiciones del régimen de proteccion de los usuarios de
servicios de comunicaciones. Asimismo, cuando la controversia involucre el tratamiento de datos
personales o la procedencia de reportes a centrales de informacion, el titular podra ejercer los derechos
de consulta, actualizacion, rectificacion o supresién de la informacion ante el responsable del
tratamiento y, de considerarlo pertinente, acudir ante la Superintendencia de Industria y Comercio
(SIC), autoridad competente para la vigilancia y control del cumplimiento de las normas sobre proteccion
de datos personales y habeas data.

Ahora bien, anotado lo anterior, se precisa que la CRC no cuenta con mecanismos especificos de
seguimiento, mediacion o reporte previo orientados exclusivamente a evitar el escalamiento de estos
casos ante la SIC en materia de habeas data, dado que dicha competencia recae exclusivamente en la
entidad mencionada.
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PRONUNCIAMIENTO TECNICO-JURIDICO SOBRE LA APLICACION DEL SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO
(Art. 2.1.25.2.5 Res. CRC 5050/2016)»

Finalmente, en atencidon a las competencias asignadas por el ordenamiento juridico en materia de
proteccion de datos personales y habeas data, como se indicd antes, se dara traslado de la presente
comunicacion a la Superintendencia de Industria y Comercio para lo de su competencia.

En los anteriores términos damos respuesta a su comunicacion y quedamos atentos a realizar cualquier
aclaracion al respecto.

Cordial saludo,

MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinadora de Relaciones con Grupos de Valor

Proyectado por: Karen Méndez
Revisd: Camilo Alfredo Bustamante

Anexo: Radicado 2026708968

Doctora.

TATIANA MARCELA LUQUE LOZANO

Directora de Investigaciones de Proteccién de Usuarios de Servicios de Comunicaciones
SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

Correo: tluque@sic.gov.co notificacionesjud@sic.gov.co

L]
S,

ettty Calle 59A BIS No. 5-53, Edificio Link Siete Sesenta, piso 9 Bogota, D.C.

icontec -_: IGNET mnccm @/cnccm @lcncc.>| cnccm@acnccm Cédigo postal 110231 - Teléfono +57 601 319 8300

W " RECOGNIZED Linea gratuita nacional 018000 919278

CERTINCATION
SC 1390-1

Versién No. 17. Aprobado por: Coordinacién Relaciones con Grupos de Valor Fecha de vigencia: 15/01/2026



