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BOgOté DC, SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO
RAD: 13-282890- -00001-0000 Fecha: 2014-01-17 15:06:28
DEP: 10 OFICINAJURIDICA
10 TRA: 317 DP-PETICION EVE: SIN EVENTO
ACT: 440 RESPUESTA Folios: 1
Sefor

GUSTAVO ADOLFO BARBOZA MARTINEZ
gustavo.adolfo.barboza@gmail.com

Asunto: Radicacion: 13-282890- -00001-0000
Tramite: 317
Evento: 0
Actuacion: 440
Folios: 1

Estimado(a) Sefior:

Con el alcance previsto en el articulo 28 del Cédigo de Procedimiento Administrativo y
de lo Contencioso Administrativo, damos respuesta a su comunicacion radicada en esta
Entidad con el nUmero que se indica en el asunto, en los siguientes términos:

1. Objeto de la consulta

Manifiesta en su escrito lo siguiente: \"(...) quisiera saber si mi proveedor (...) esta
incurriendo en alguna falta o restriccion al recibir el hecho de que actualmente estoy
pagando mas de $250.000 en un plan, mientras que estan ofreciendo al publico un plan
con servicio similar al mio, por menos de $120.000\"

A continuacién nos permitimos suministrarle informacion relevante en relacién con el
tema de la consulta, con el fin de brindarle mayores elementos de juicio al respecto. Lo
anterior, teniendo en cuenta que esta oficina mediante un concepto no puede solucionar
situaciones particulares.

2. Atribuciones de la Superintendencia de Industria y Comercio en materia de servicios
de telecomunicaciones

De acuerdo con las atribuciones conferidas a la Superintendencia de Industria y
Comercio por el Decreto 4886 de 2011, corresponde a esta entidad: (i) Velar por la
observancia de las disposiciones sobre proteccion al consumidor y los usuarios de los
servicios de telecomunicaciones y dar tramite a las quejas o0 reclamaciones que se
presenten; (ii) Resolver los recursos de apelacion y queja que se interpongan contra las
decisiones adoptadas en primera instancia por los proveedores de los servicios de
telecomunicaciones; (iii) Reconocer los efectos del silencio administrativo positivo en los
casos de solicitudes no atendidas adecuadamente por los proveedores de servicios de
telecomunicaciones dentro del término legal e imponer las sanciones que correspondan
de acuerdo con la ley; (iv) Imponer, previa investigacion, de acuerdo con el
procedimiento aplicable, sanciones por violacién de las normas sobre proteccion al
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consumidor y del régimen de proteccion a wusuarios de los servicios de
telecomunicaciones.

Las principales normas que regulan los servicios de comunicaciones en Colombia se
encuentran contenidas en la Ley 1341 de 2009 “Por la cual se definen principios y
conceptos sobre la sociedad de la informacién y la organizacion de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se
dictan otras disposiciones.”

La normativia aplicable en materia de proteccion de los usuarios de servicios de
comunicaciones esta contenida en la Resolucion CRC 3066 de 2011 de la Comision de
Regulacion de Comunicaciones, acto que puede ser consultado en la pagina de internet,
WWW.CIC.gOV.CO.

Asi mismo, en el titulo Il de la Circular Unica de la Superintendencia de Industria y
Comercio se encuentran las instrucciones impartidas por esta entidad en relacién con los
servicios no domiciliarios de telecomunicaciones. La Circular Unica puede ser consultada
en nuestra pagina de internet www.sic.gov.co

2.1. Promociones y ofertas en servicios de comunicaciones

El literal c) del articulo 10.1., de la Resolucién CRC 3066 de 2011, sefiala como uno de
los derechos de los usuarios lo siguiente:

c. Tener facil acceso a toda la informacién que necesite en relacién con el ofrecimiento o
prestacion de los servicios, como por ejemplo a todas las promociones u ofertas que
tenga el proveedor en el mercado, tarifas, cobertura del servicio, entre otros. Toda esta
informacion serd suministrada de manera veraz, oportuna, clara, transparente, precisa,
completa y gratuita.

En concordancia con lo anterior, el articulo 31 de la mencionada resolucién consagra lo
siguiente:

PROMOCIONES Y OFERTAS. Los términos de las promociones y las ofertas obligan a
qguien las realiza. De no indicarse la fecha de la iniciacion de la promocion u oferta, se
entendera que rige a partir del momento en que fue puesta en conocimiento del usuario.

La omision de la informacién relacionada con la fecha hasta la cual estara vigente la
promocion o de las condiciones que daran fin a su vigencia, hara que la promocién se
entienda vaélida por tiempo indefinido hasta que se dé a conocer la revocatoria de la
misma, por los mismos medios e intensidad con que se haya dado a conocer
originalmente.

Sin perjuicio del cumplimiento de las normas especiales vigentes, las condiciones y
restricciones de las promociones y ofertas publicitadas por los proveedores de servicios
de comunicaciones, deben ser claramente identificables por los usuarios,
independientemente del medio a través del cual se divulguen. Cuando el usuario acepte
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una promocién u oferta, el proveedor deberd informarle previamente sobre las
condiciones y restricciones de la misma, y almacenar el soporte de la informacion
suministrada, por lo menos por un término de seis (6) meses siguientes al momento en
gue se suministro dicha informacion, para consulta por parte del usuario.

(.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al usuario, a través de
cualquiera de los mecanismos obligatorios de atencion dispuestos por el proveedor, lo
vinculan juridicamente.

El proveedor no podra excusarse en el error, para proceder al cobro de servicios y/o
valores no informados al momento de la adquisicion de la promocién u oferta.

El proveedor no podré trasladar al usuario, de manera directa o indirecta, los costos del
incentivo de la promocién u oferta, disminuyendo la calidad del servicio o incrementando
Su precio.

PARAGRAFO: Al momento de la adquisicion de los servicios de comunicaciones y
durante la ejecucion del contrato, aun existiendo una clausula de permanencia minima,
los proveedores deben informar a todos sus usuarios, los derechos y/o condiciones
generales para el acceso a ofertas y promociones futuras.

En consecuencia, las promociones y ofertas ofrecidas a los usuarios de los servicios de
comunicaciones corresponden a politicas empresariales de los proveedores de servicios
de comunicaciones que los vinculan juridicamente y es su obligacién informar de manera
veraz, oportuna, clara, transparente, precisa, completa y gratuita las condiciones y
restricciones que aplican a la promocion u oferta; su cumplimiento debe ser igual a lo
informado.

El proveedor del servicio de comunicaciones debe almacenar el soporte de la
informacion suministrada de las promociones ofrecidas a los usuarios, por lo menos por
un término de seis (6) meses siguientes al momento en que se suministrd dicha
informacion, para consulta por parte del usuario.

2.2. Peticiones, quejas y recusos en servicios de comunicaciones
El articulo 9 de la resolucion CRC 3066 consagra las siguientes definiciones:

Peticion: Cualquier solicitud de servicios o de informacion asociada a la prestacion de los
servicios que presta el proveedor o cualquier manifestacién verbal o escrita del usuario,
mediante la cual se solicite ante el proveedor algun derecho derivado de la ejecucién del
contrato o inherente al mismo.

Queja: Cualquier manifestacion verbal o escrita de inconformidad del usuario asociada a
la facturacion, forma y condiciones en que se ha prestado o dejado de prestar los
servicios, o de inconformidad con la calidad en la atencion al usuario.
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Recursos: Manifestaciones de inconformidad por parte del usuario respecto de las
decisiones tomadas por el proveedor respecto de una PQR (relacionada con actos de
negativa del contrato, suspension del servicio, terminacion del contrato, corte y
facturacion), mediante la cual el usuario solicita la revision y reconsideracion de la
misma. Se refiere tanto a la solicitud del usuario de revisién por parte del proveedor,
como a la presentada por el usuario en forma subsidiaria para que la Superintendencia
de Industria y Comercio revise y decida de fondo.

El inciso segundo del articulo 53 de la Ley 1341 de 2009, establece:

En todo caso, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de
comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el
servicio ofrecido, y a que estas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita
y sustentada. De la misma forma, el derecho a recibir atencién de forma eficiente y
adecuada en concordancia con los parametros que defina la CRC.

Por su parte el articulo 39 de la precitada resolucién, sefiala lo siguiente:

Derecho de peticiones, quejas y recursos. Los usuarios de servicios de comunicaciones
tienen derecho a presentar peticiones, quejas y recursos —PQR- ante los proveedores,
en forma verbal o escrita, mediante los medios tecnoldgicos o electronicos asociados a
los mecanismos obligatorios de atencion al usuario dispuestos en el presente Capitulo.
Por su parte, los proveedores tienen la obligacion de recibir, atender, tramitar y
responder las PQR que les presenten sus usuarios.

(..

Los usuarios de los servicios de comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones,
guejas y recursos de manera verbal o escrita sobre el servicio contratado y los
proveedores de servicios estan en la obligacion de recibir, atender, tramitar y responder
de manera, eficiente, oportuna, expedita, sustentada y adecuada.

El Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los Servicios de
Comunicaciones (Resolucion CRC 3066 de 2011), establece el siguiente procedimiento
para las peticiones, quejas y recursos.

Las peticiones, quejas y recursos que se hagan en relacion con las actuaciones de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones se surten, en primera instancia, ante el
proveedor mismo, quien dispone de quince (15) dias habiles contados a partir del dia
siguiente de la fecha de su presentacion para resolverla.

Si la respuesta dada por el proveedor del servicio no satisface al usuario, podra
interponerse el recurso de reposicién dentro de los diez (10) dias siguientes a aquél en
gue el operador ponga en conocimiento del usuario su decision, ante el mismo proveedor
del servicio, radicandola en la oficina de PQR o mediante cualquier medio tecnoldgico o
electronico dispuesto por el operador para la atencion de las mismas.

Cualquier manifestacion de inconformidad respecto de la decision del operador,
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expresada por el usuario en las condiciones y dentro del término antes mencionados,
debe ser atendida y tramitada como recurso de reposicion.

De conformidad con el numeral segundo del articulo 47.2 de la resolucién CRC 3066 de
2011, el usuario tiene el derecho a presentar el recurso de apelacién en subsidio del
recurso de reposicion, en virtud del cual, en caso que la respuesta del proveedor al
recurso de reposicibn sea desfa-vorable total o parcialmente a sus solicitudes, la
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC- decidira de fondo.

Es importante aclarar que si la peticion, queja o recurso interpuesto ante el proveedor no
es resuelto por éste dentro del los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de
radicacion, se podra invocar el silencio administrativo positivo ante dicho proveedor, esto
es, que se entendera que la peticidn, queja o recurso ha sido resuelto en forma favorable
al usuario y, por lo tanto, éste podra exigir al proveedor, dentro de las 72 horas
siguientes al vencimiento de dicho término, que cumpla con lo solicitado. Si el proveedor
no accede a ello, el usuario puede acudir ante esta Superintendencia con el objeto que
se obligue a aquél a hacer efectivo el acto presunto.

Como se desprende de lo anterior, corresponde al proveedor del servicio resolver, en
primera instancia, la peticion, queja o recurso formulado, dentro del término legal arriba
sefialado y, s6lo en caso que la respuesta de éste sea desfavorable a los intereses de
los usuarios, correspondera a la Superintendencia de Industria y Comercio conocer del
asunto, en segunda instancia, con motivo del recurso de apelacion.

3. Conclusiones

3.1. Las promociones y ofertas ofrecidas por los proveedores de servicios de
comunicaciones corresponden a politicas empresariales que lo vinculan juridicamente v,
por ello, las condiciones técnicas, juridicas, econdmicas y comerciales deben ser
informadas de manera clara y precisa al momento de adquirir el servicio y durante la
ejecucion del contrato, con el fin de permitir al usuario conocerlas y escoger si lo decide,
una oferta mas conveniente para sus intereses.

3.2. El usuario podra ejercer su derecho de presentar peticiones, quejas y recursos ante
el proveedor del servicios de acuerdo al procedimiento sefialado en el numeral 2.2., de
este concepto.

Si requiere mayor informacion sobre el desarrollo de nuestras funciones y sobre las
normas objeto de aplicacion por parte de esta entidad, puede consultar nuestra pagina
de internet www.sic.gov.co

Elaboré: Carolina Garcia
Reviso y Aprobo: William Burgos
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Atentamente,

WILLIAM ANTONIO BURGOS DURANGO
Jefe Oficina Asesora Juridica
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