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REF: Su queja contra EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. -UNE-. Traslado
por competencia

Respetado Sefior Lozano,

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones (CRC) acusa reclbo de su comunicacidn radicada en
esta Entidad bajo el nimero arriba referenciado, constitutiva de una queja, en la cual manifiesta su
inconformidad con el proveedor de servicios EPM TELECOMUNICACIONES S.A. E.S.P. -UNE-
por el presunto incumplimiento de una promocion de este operador. Asi mismo, manifiesta su
desacuerdo con los valores cobrados por la reconexion de los servicios suspendidos, imputable
segun o manifestado, a la informacion brindada al usuario por el mismo proveedor a traves de la
linea de atencion al cliente. '

En primer lugar debemos aclarar que la Comision de Regulacion de Comunicaciones es el
organismo estatal encargado de expedir la regulacion de obligatorio cumplimiento por parte de las
empresas proveedoras de de servicios plblicos de telecomunicaciones, pero no tiene facultades
para controlar, vigilar y sancionar a dichos proveedores de setvicios. Por lo anterior, le informo que
le corresponde a la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) proteger los derechos de los
usuarios suscriptores y consumidores, en relacién con los servicios de telecomunicaciones. Segtin
consta en su comunicacién usted también ha remitido copia de su solicitud a dicha entidad.

1. En relacién con la aplicacion de promociones y ofertas

No obstante lo anterior, procederé a informarle que el Régimen de Proteccion de los Derechos de
Jos Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones, expedido por esta Comision
mediante la Resolucion CRT 1732 de 2007, hace alusion al tema que usted nos plantea. En primer
término el articulo 31 del mencionado régimen establece, sobre los efectos juridicos de las ofertas,
lo siguiente:

“ARTICULO 31. PROMOCIONES Y OFERTAS. Los términos de las promociones y
las ofertas obligan a quien las realiza. De no indicarse /a fecha de la iniciacion de
fa promocion u oferta, se entenderd que rige a partir del momento en que fue puesta
en conocimiento del suscriptor y/o potencial usuario.

La omision de informacion relacionada con la fecha hasta la cual estd vigente la
promocion o de condiciones que dan término a su vigencia, hard que la promocion se
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entienda vélida 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
originalimente,

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 servicios de telecomunicaciones, deben ser claramente identificables por
los potenciales suscriptores, independientemente del medio a través del cual se
divulguen. Cuando el usuario acuda ante el operador para adquirfr una promocion u
oferta, este Ultimo deberd informarle sobre tales condiciones y restricciones, y
almacenar el soporte def suministro de tal informacion, por lo menos por un término
de seis (6) meses siguientes a la terminacion del contrato, para consulta por parte
del suscriptor. En todo c la_em, macenard las_evidencias de la
publicidad efectuada sobre las condiciones y restricciones de Jas

promociones y ofertas.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al suscriptor y/o usuario, a
travds de cualquiera de los mecanismos de atencion dispuesto por el operador, lo
vinculan juridicamente. El operador no podrd excusarse en el error, para proceder al
cobro de servicios y valores no informados al momento de la adquisicion de la
promocion u oferta.

PARAGRAFO: Al momento de fa adquisicion de los servicios de telecomunicaciones,
los proveedores de servicios deben informar 8 los suscriptores, los derechos y/o
condiciones generales para el acceso a ofertas y promociones futuras.”

Asf las cosas, conforme a lo dispuesto en el mencionado régimen, v demds normas sobre la
materia, los proveedores de servicios por el hecho efectuar ofertas al pulblico en general
utilizando cualquier medio para tal efecto quedan obligados a las mismas en los términos y
condiciones desde el momento de su comunicacion.

Por otro lado, si usted recibe [a factura y no esta de acuerdo con el valor a pagar, debe presentar
ante la empresa una reclamacion, es decir, una peticion o queja para que la empresa revise dichos
valores. Usted debe presentar dicha reclamacion ante la empresa antes de que venza el plazo de
pago oportuno, es decir, la fecha de pago informada en la factura y al tiempo, y debe pagar las
sumas que no sean objeto de reclamo, conforme a las instrucciones que le indique la empresa.
Tenga en cuenta que, en este caso, la empresa no puede exigirle el pago total de la factura, para
recibir y atender su reclamacion.

Si usted no puede presentar la reclamacion antes de la fecha de pago oportuno de la factura, debe
pagar el monto total de la factura, pero cuenta con los 5 meses siguientes para presentar la
reclamacion.

2. En relacién con los cobros por reconexion
En relacion con su inquietud referida a los cobros generados por servicios suspendidos por mora en
el pago, debe tener presente que, en consideracion a lo establecido en el articulo 45 de la

Resolucion CRT 1732 de 2007, los suscriptores y/o usuarios estan obligados a efectuar el pago
oportuno de la factura dentro del plazo sefialado en la misma, Igualmente, le informo que el
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restablecimiento del servicio de acuerdo con este mismo articuio, se hard una vez eliminada la
causa que origind la suspensidn y sean cancelados los pagos a que hubiere lugar. Asi las cosas, su
proveedor de redes y servicios debid informarle en el contrato los cargos a que hubiere lugar en
caso de suspensidn del servicio por mora en el pago del mismo.

En este sentido, el articulo 8 de la mencionada resolucion dispuso deberes especificos a cargo de
los operadores de telecomunicaciones en cuanto a la claridad, veracidad, suficiencia y precision de
{a informacién referente al servicio ofrecido y suministrado, deberes, que se extienden incluso
hasta antes de la celebracién de los contratos y en tode momento durante su ejecucion, lo cual
incluye las condiciones y las consecuencias derivadas del incumplimiento por parte de los usuarios
de cara al contrato suscrito con el operador de telecomunicaciones.

Ahora bien, dentro del contexto de su inquietud, tenemos que los operadores tienen el deber de
informar de forma clara, veraz, suficiente y precisa respecto de las condiciones econdmicas y
comerciales que rigen el suministro y uso del servicio que prestan o se alistan a prestar. Asi las
cosas, el articulo 10 del mencionado régimen establece que los contratos de prestacion de los
servicios de telecomunicaciones deben contener disposiciones referidas a derechos del operador en
relacion con el servicio contratado (literal h.), causales y condiciones para la suspension y
pracedimiento a seguir (literal j.), causales de incumplimienta del suscriptar y/o usuario (literal 1.),
consecuencias del incumplimiento de cada una de las partes (literal n.).

Por lo anterior, le sugerimos revisar los contratos suscritos con su proveedor y, en particular, lo
referido a las causales de incumplimiento del suscriptor y/o usuario, asi como las causales y
condiciones para la suspension y reconexion de los servicios contratados.

En todo caso, debe Indicarse que los operadores no pueden efectuar cobros por reconexion de
servicios que no fueron suspendidos efectivamente, en la medida en que el hecho generador de
dicho cargo, precisamente se fundamenta en la suspensién efectuada por el operador en el
suministro de los servicios por causa ajenas a éste conforme a lo dispuesto en el contrato suscrito
con el usuario y en todo caso con arreglo a lo establecido en la regulacion.

3. En relacién con la informacion suministrada a través de las lineas de atencién al
cliente

Al respecto de de indicar que los usuarios cuentan con la posibilidad de acceder a toda la
informacién asociada al servicio prestado segln lo estatuido en el mencionado régimen:

“ARTICULO 76. LINEA GRATUITA DE ATENCION A LOS USUARIOS. lLos
operadores de (elecomunicaciones deben poner a disposicion permanente de los
suscriptores y usuarios un numero gratuito de atencion.

En cada factura se debe informar el nimero telefdnico que el usuario puede marcar
para que el operador reciba, atienda, tramite y responda las PQR; asf como para
acceder a la informacion sobre las tarifas vigentes, condiciones de planes, promociones
y ofertas, y en general, sobre todos los aspectos relacionados con la prestacion del
servicio. La opcion relacionada con las PQR, debe estar dentro de las tres (3) primeras
del mentl.
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del operador. efectos juridicos vinculantes.

(.)."

De todo lo anterior se deduce que el régimen establecio expresas condiciones de modo y lugar que
los operadores de telecomunicaciones deben seguir para cumplir a cabalidad con la obligacidn
referente a la recepcién y tramite de las PQR y puesta a disposicién de toda la informacion asociada
al servicio prestado a los usuarios a través de las lineas gratuitas de atencién, asi como los efectos
derivados de Ia informacion brindada a través de este medio.

En los anteriores términos y de conformidad con lo dispuesto en el articulo 25 del Cddigo
Contencioso Administrative damos respuesta a su comunicacion.

Cordiai Saludo,

Uay NG Scmiento O
MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinador de Atencién al Cliente y Relaciones Externas

Traslado por Competencia:

Dra. CAROLINA GARCIA MOLINA, Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones-81C-(Con anexo)

DAB 3t
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