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. SUPERINTENDENCIA DE INDUSTRIA Y COMERCIO

RAD: 13-420- -1-0 FECHA: 2013-02-04 10:37:27
DEP: 10 OFICINA ASESORA JURIDICA EVE: SINEVENTO
Bogota D.C. TRA: 113 DP-CONSULTAS FOLIOS: 12

ACT: 330 COMUNICACION

10

Sefior
DIEGO ROJAS
. DIEGO.ROJAS@TESAMERICA.COM.CO
. BOGOTA D.C.--COLOMBIA

Asunto: Radicacion: 13-420- -1-0
Tramite: 113
Evento:
Actuacion: 330
Folios: 12

Apreciado 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 nimero que se indica en el asunto, en los siguientes términos:

1. Objeto de la consulta

Solicita informacién sobre la reglamentacion que regula la prestacién del servicio de

acceso a lineas de cobro revertido 01 800X desde una linea activa de telefonia movil
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celular y qué derechos tienen los usuarios respecto a estos servicios, puesto que le han
cobrado estas llamadas.

A continuaciéon nos permitimos suministrarle informacion relevante en relaciéon 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 o 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

consumidor y del régimen de proteccion a usuarios de los servicios de
telecomunicaciones.
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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 informacion y la organizacion de las Tecnologias de la

Informacion y las Comunicaciones —TIC-, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan
otras disposiciones.”

La normatividad aplicable en materia de proteccidon de los usuarios de servicios de
comunicaciones esta contenida en fa Resolucién CRC 3066 de 2011 de la Comision de

Regulacion de Comunicaciones, acto que puede ser consultado en la pagina de
internet, www.crc.gov.co.

En relacién con la citada disposicion, cabe resaltar que deroga la Resolucion CRT 1732
de 2007, con sus modificaciones y en el articulo 113 se sefiala:

"Articulo 113. Vigencia y derogatorias. Los proveedores de servicios de
comunicaciones deben efectuar todas las adecuaciones que se requieran como
consecuencia de las disposiciones previstas en la presente resolucion.

"Las disposiciones previstas en la presente resolucion deberan cumplirse a mas tardar
el 1° de octubre de 2011, salvo aquellas obligaciones contempladas en los articulos 30,
32, 41, 46, 53 y el paragrafo del articulo 39 de la presente resolucion, las cuales
deberan cumplirse a mas tardar el 1° de enero de 2012, y la obligacién establecida en
.‘ el articulo 108 de la presente resolucion, la cual debera cumplirse a mas tardar el 1° de
noviembre de 2011. Lo dispuesto en los articulos 90 y 91 del presente acto

administrativo debera cumplirse a mas tardar para la edicién del directorio telefénico del
afio 2013.

“La presente resolucion deroga la Resolucion CRT 1732 de 2007 y todas sus modifi-
caciones, es decir, las Resoluciones CRT 1764 de 20071, CRT 1812 de 20082, CRT
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[image: image4.png]1890 de 20083, CRT 1940 de 20084, CRT 2015 de 20085, CRT 2029 de 2008s, CRT
2107 de 20097, CRC 2209 de 2009s, CRC 2229 de 20099, CRC 2258 de 200910, CRC
2554 de 201011 y Resolucion CRC 2595 de 201012, asi como todas aquellas normas
expedidas con anterioridad que le sean contrarias”.

Sobre la vigencia de la Resolucion CRC 3066 de 2011, la Comisién de Regulacion de

Comunicaciones mediante concepto No. 201180380 del 22 de junio de 2011, sefalo lo
siguiente:

‘En este orden de ideas, es claro que para la generalidad de las medidas regulatorias
. adoptadas por la Resolucién CRC 3066 de 2011, cuyo tiempo de implementacion se establecio
a mas tardar a partir del 1° de octubre de 2011, entre el periodo comprendido entre el 18 de
mayo de 2011 y-el 30 de septiembre de 2011 debe entenderse que los proveedores cuentan
con la libertad de implementar dichas medidas o continuar aplicando lo dispuesto en la
Resolucion CRT 1732 de 2007, sin embargo a partir del 1° de octubre de 2011 todos los
proveedores de servicios de comunicaciones deberan dar cabal cumplimiento de las medidas
adoptadas por la Resolucion CRC 3066 a que haya lugar. Lo anterior, se predicara en igual

sentido respecto de los demas plazos adicionales que contempld el articulo 113 de la
mencionada Resolucién CRC 3066.”

Asi mismo, en el titulo Ill 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. Plan Nacional de Numeracion

El Decreto 25 de 2002, en su articulo 28 establece lo siguiente:
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NUMERACION PARA SERVICIOS. La numeracion para servicios la constituye el
conjunto de los numeros nacionales (significativos) conformados por indicativos
nacionales de destino, asociados a categorias de servicios tales como cobro revertido,
tarifa con prima y las demas que la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones y
la Unién Internacional de Telecomunicaciones incluyan en el futuro y que por sus
caracteristicas no correspondan a ninguna de las categorias anteriores.

Inicialmente se definen tres indicativos nacionales de destino para tres categorias de
servicios:

. NDC Servicio Descripcion

800 Cobro revertido Aplica para todos aquellos
servicios en los cuales la
llamada se carga al abonado

de destino.

90X Tarifa con prima Esquema de numeracién para
servicios con cobro de tarifa

con recargo

947 Acceso a Internet Numeracién para prestacion
del servicio de acceso a

Internet

. El codigo 800 se define para los servicios de cobro revertido automatico, lo que pérmite
incorporar dichos nUmeros dentro del esquema internacional definido en la

Recomendacion de la Unién Internacional de Telecomunicaciones UIT-T E.169
"Universal International Freephone Number (UIFN)".

Colombia en el plan Nacional de Numeracién aplica la recomendacién de la Unién
Internacional de Telecomunicaciones UIT-T E.169 "Universal International Freephone

Number (UIFN), que permite atribuir al cliente del servicio de cobro revertido
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automatico internacional (International Freephone Service, IFS) un ntimero unico de
llamada gratuita que es el mismo en todo el mundo.

El UIFN esta compuesto por un indicativo de pais de tres cifras para una aplicacion de
servicio mundial, es decir, 800, seguido de un nimero de abonado mundial (Global
Subscriber Number, GSN) de 8 cifras, lo que arroja un formato fijo de 11 cifras (en el
IFS, el llamante debe marcar un prefijo internacional antes del UIFN).

La Comision de Regulacion de Comunicaciones CRC, en virtud del numeral 13 del
articulo 22 de la Ley 1341 de 2009, es el encargado de: "13. Administrar el uso de los
’ recursos de numeracion, identificacion de redes de telecomunicaciones y otros recursos
escasos utilizados en las telecomunicaciones, diferentes al espectro radioeléctrico.” el cual es

considerado un recurso escaso en el sector de las telecomunicaciones.
Al respecto el Decreto 25 de 2002, establece lo siguiente:

"Articulo 5. Derecho a la asignacion de numeracién. Podra asignarse numeracion a todos
los operadores de servicios de telecomunicaciones que tengan derecho a este recurso,
conforme al régimen de prestacion de cada servicio y teniendo en cuenta que se trata de
un recurso escaso, por lo que debera administrarse de manera eficiente.

. Articulo 6. Asignacion de numeracion. La Comision de Regulacion de
Telecomunicaciones asignara niimeros a operadores legalmente habilitados que lo hayan
r

solicitado, a través del formato de solicitud que la Comisién de Regulacion de
Telecomunicaciones defina.

Articulo 7. Recuperacion de numeracién. La Comisién de Regulaciéon  de
Telecomunicaciones podra recuperar la numeracion asignada a un operador cuando asi
lo requiera, y establezca que la misma no esta siendo utilizada en forma eficiente. El

operador que no utilice eficientemente la numeracidn asignada en el término de dos afios
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después de su asignacion, debera pagar una multa al Fondo de Comunicaciones por el
uso ineficiente de los recursos publicos de numeracion, equivalente a diez salarios
minimos mensuales legales por cada bloque de mil nimeros recuperado o fraccion.

Articulo 8. Naturaleza de la numeracioén. Los nimeros, bloques de numeracién, cédigos,
prefijos, entre otros, son recursos publicos y pertenecen al Estado, el cual puede
asignarlos a los operadores y recuperarlos cuando se den las condiciones que determine
la Comision de Regulacion de Telecomunicaciones para la recuperacién de éstos. La

asignacién de dichos recursos a los operadores no les otorga derecho de propiedad
alguno sobre ellos.

. Los recursos asignados no podran ser transferidos por los operadores, sin la autorizacion
de la Comision de Regulaciéon de Telecomunicaciones.

(.)

Articulo 17. Recurso numérico. El recurso numeérico tiene un caracter limitado, que lo
constituye en un recurso escaso que debe ser administrado de manera eficiente,
asegurando a los operadores de telecomunicaciones su disponibilidad y suficiencia a
largo plazo para la prestacion eficaz y adecuada de los servicios ofrecidos.”

Por lo anterior, el servicio de cargo revertido tiene cobro Gnicamente para el abonado
de destino, por lo cual, el cobro del mismo por parte de los proveedores de servicios de
' comunicaciones a los usuarios que accedan a este servicio no es procedente dando
aplicacion al articulo 63 de la Resolucion CRC 3066 de 2011 que sefiala lo siguiente:
"IMPROCEDENCIA DEL COBRO. Los proveedores de servicios de comunicaqiones no podréan

cobrar servicios no prestados, ni tarifas ni conceptos diferentes a los informados y aceptados
previamente por el usuario, o previstos en las condiciones de los contratos."
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2.2. Peticiones en los servicios de comunicaciones

El articulo 9 de la resolucién CRC 3066 consagra las siguientes definiciones:

Peticion: Cualquier solicitud de servicios o de informacion asociada a la prestaciéon 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 ia ejecucion del
contrato o inherente al mismo.

Queja: Cualquier manifestacién 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.

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 atencion de forma eficiente y
adecuada en concordancia con los parametros que defina la CRC.

En concordancia con lo anterior, el articulo 10.1. de la mencionada resolucion sefiala

los derechos de los usuarios de los servicios de comunicaciones entre ellos los
siguientes:

(...)

g. Ser atendido por parte de su proveedor agilmente y con calidad, cuando asi lo
requiera, a través de las oficinas fisicas de atencién, oficinas virtuales (pagina Web y red
social) y la linea gratuita de atencion al usuario.
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h. Presentar faciimente y sin requisitos innecesarios peticiones, quejas o recursos en las
oficinas fisicas, oficinas virtuales (pagina Web y red social) y la linea gratuita de atencién
al usuario y, ademas, a recibir atencion integral y respuesta oportuna ante cualquier clase
de solicitud que presente al proveedor.

(...)

Por su parte el articulo 39 de la precitada resolucién, sefala 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 tecnolégicos o electrénicos asociados a
los mecanismos obligatorios de atencién 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.

(..)

El articulo 41 de la resolucion CRC 3066 de 2011, consagra las formas de presentacién

de la peticiones, quejas y recursos, entre ellas, la verbal para lo cual sefala lo
siguiente:

Cuando se presentan PQRs en forma verbal, basta con informar al proveedor el
nombre completo del peticionario o recurrente, el nimero de identificacién y el
‘ motivo de la PQR. EI proveedor puede responder de la misma manera y debe

suministrar al peticionario o recurrente una constancia de la presentacion de la
PQR.

Los usuarios de los servicios de comunicaciones tienen derecho a presentar peticiones,
quejas y recursos de manera verbal o escrita sobre el servicio contratado y los
proveedores de servicios estan en la obligacién de recibir, atender, tramitar y responder

de manera, eficiente, oportuna, expedita, sustentada y adecuada.
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2.3. Tramite de las peticiones, quejas y recursos

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 relacién 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 presentacién 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
que el operador ponga en conocimiento del usuario su decisién, 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 decisién del operador,
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 resolucion CRC 3066

. de 2011, el usuario tiene el derecho a presentar el recurso de apelacion en subsidio del
recurso de reposicion, en virtud del cual, en caso que la respuesta del proveedor al
recurso de reposicion sea desfavorable total o parcialmente a sus solicitudes, Ia
Superintendencia de Industria y Comercio —SIC~ decidira de fondo.
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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 peticién, 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 apelacién.

En consecuencia, esta entidad solamente puede conocer de los hechos relacionados
en su queja dentro del trdmite de recurso de apelacién que usted presente en contra de

la decision del proveedor de servicios de comunicaciones en primera instancia, si a ello
hubiera lugar.

3. Conclusion

El servicio de cobro revertido para el usuario de los servicios de comunicaciones no es
procedente por parte de los proveedores, puesto que se cobra al abonado de destino y
no al que origina la llamada; cualquier inconformidad al respecto puede presentar las

peticiones, quejas y recursos ante el proveedor del servicio para la defensa de sus
derechos, de acuerdo al procedimiento antes sefialado.
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Atentamente,

Wit ANTONIOBURGOS-D
Jefe-Oficina Asesora Juridica

‘ Elabor6: Carolina Garcia
Revisé: William Burgos
Aprob6: William Burgos
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