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WILMAR ALVAREZ ALVAREZ
CL 56 A SUR 78N 24 MZ 42 INT 3 APTO 204
Bogota D.C.

REF: Su queja contra TELEFONICA MOVILES COLOMBIA S.A. Traslado por
competencia

Respetado Sefior Alvarez,

La Comisién de Regulacidn de Comunicaciones (CRC) acusa recibo de su comunicacién radicada en
esta Entidad bajo el nimero arriba referenciado, constitutiva de una queja, en la cual manifiesta su
inconformidad con el proveedor de servicios TELEFONICA MOVILES COLOMBIA S.A. (i) por
falta de claridad en los montos facturades, (ii) por el cobro de un terminal cuyo valor
supuestamente fue cancelado al momento de su compra, v (iii) por la no aplicacién de una oferta
de mensajes contratada con este operador.

En primer lugar debemos aclarar que la CRC es el arganismo estatal encargado de expedit la
regulacion de obligatorio cumplimienlo por parte de las empresas proveedoras de de servicios
puthilcos de telecomunicaciones, pero no tiene facultades para controlar, vigilar y sancionar a dichos
proveedores de servicios. 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
relacidén con los servicios de telecomunicaciones. De acuerdo con lo anterior, paralelo a esta
comunicacion corremos traslado a la mencionada Superintendencia, conforme a los términos del
articulo 33 del Cédigo Contencioso Administrativo, por considerarla, entidad competente para
conocer de sus inquietudes, razon a ello amablemente le sugerimos ponerse en contacto con la
misma para ios fines pertinentes,

1. En relacién con la facturacion de consumos y otros cargos

No obstante lo anterior, procederé a informarle que el Régimen de Proteccion de los Derechos de
los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones, expedido por esta Comisién
mediante la Resoluclon CRT 1732 de 2007, hace alusidn al tema que usted nos plantea. En primer
término, el articulo 41 del mencionado régimen establece, las condiciones en que debe darse la
facturaclon de setviclos de telecomunicaciones:

“ARTICULO 41. FACTURACION. Todos los opcradores de telecomunicaciones deben
informar a sus usuarios claramente en la factura, el valor por concepto del establecimiento
de una comunicacion, la unidad de consumao, el valor de Iz unidad de consume, ef numero de
unidades consumidas en el periodo de facturacion, e periodo de facturacion, fa fecha de
corte del periodo de facturacion, la fecha de pago opertuno, ef valor total pagada en la
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factura anterior y €l lipo de servicio que se cobra como servicios suplementarios, de valor
agregado y demds cargos a que haya lugar. En las facturas de servicios de telefonia se debe
indicar ademds, el consumo de los Uftimos seis (6) meses y el promedio histdrico de aquelios
servicios que el operador preste de manera directa, salvo respecto de fos consumos def
servicio de TPBCLD.,

Cuando la prestacion de los servicios facturados esté sujeta a planes tarifarios diferentes a
los de tarifa plana o consumo fimitado, se deben indicar ademds, las unidades incluidas en ef
plan y el valor unitario de las unidades adicionales al plan.

Asi mismo, deben aparecer los valores adeudados e intereses causados, advirtiendo el valor
de fa tasa de interés moratorio que se cobra.

(".)H

De acuerdo con lo anterior, es claro para la regulacidn la obligacidn que recae en todos los
operadores de informar a los usuarios la totalidad de los cargos a cobrar con ocasion de la
prestacion de los servicios.

2. En relacion con los derechos de los usuarios a presentar reclamos

En segundo término y en relacion con la posibifidad que tienen los usuarios de presentar reclamos
asociados a fa prestacion del servicio, como la que usted nos refiere en su escrito, resulta necesario

mencionar que la Ley 1341 de 2009 estaluye que “es de la esencla de los conlratos de
prestacion de servicios de comunicaciones el derecho del usuario a presentar peticlones

Y /o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a que €stas 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 parémetros que defina la CRC" (NFT)

De manera consistente, ia Resolucidn CRT 1732 de 2007, en cuanto al derecho fque tienen los
usuarios a prasentar peticiones, dispone o siguienle;

“ARTICULO 72. DERECHO DE PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS. Los suscriptores
y/o usuarios de los servicios de telecomunicaciones tienen derecho a presentar peticiones,
quejas y recursos (PQR) ante los operadores, en forma verbal o escrita, o mediante

cualguier medio tecnologico o_electronico dispuesto por los operadores de
telecomunicaciones para el efecto. Por su parte, los operadores tienen la obligacion de

recibir, atender, tramitar y responder las PQR que le presenten los suscriptores o usuarios.

()
Cualguier conducta de los operadores de servicios de telecomunicaciones que

limite el slerciclo del derecho _aqui consaqrado, genera Ia imposicion de Ia.
sanciones a que haya lugar 7 . P T

¥.control” (NFT)

De acuerdo con lo anterior, es claro que ef derecho establecido en cabeza de los usuarios para los
efectos de presentar peticiones, quejas y recursos (PQR) ante los operadores, genera como
contrapartida fa obligacion para los operadores la obligacidn de recibirlas y tramitaras conforme a lo
previsto en la regulacién independientemente que estas hayan sido presentadas en forma verbal o
escrita o mediante los medios tecnoldgicos o electrdnicos dispuesto por los operadores de
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telecomunicaciones para tal efecto. Tan elio es asi, que la norma antes citada establece que las
limitaciones al gjercicio de este derecho puede eventualmente generar la imposicion de las sanciones
a que haya lugar por parte de las autoridades de inspeccion, vigilancia y control.

De acuerdo con lo anterior, es claro que ef derecho establecido en cabeza de los usuarios para los
efectos de presentar peticiones, quejas y recursos (PQR) ante los operadores, genera como
contrapartida la obligacion para los operadores la obligacion de recibirlas y tramitarlas conforme a lo
previsto en fa regulacién independientemente que estas hayan sido presentadas en forma verbal o
escrita o mediante los medios tecnolégicos o electrénicos dispuesto por los operadores de
telecomunicaciones para tal efecto. Tan ello es asf que la norma antes citada establece que las
limitaciones al ejercicio de este derecho puede eventualmente generar la imposicidn de las sanciones
a que haya lugar por parte de las autoridades de inspeccién, vigilancia y control.

Recuerde, que de acuerde a lo estipulado en e! articulo 74 de la Resolucion en estudio, que los
operadores de servicios de telecomunicaciones, no pueden exigir el pago de la factura como
requisito para la recepcion y atencién de las PQR. La presentacion de PQR relacionadas con la
facturacion del servicio, estd sujeta al pago, antes del vencimiento de ia fecha de pago oportuno
prevista en la factura, de las sumas que no sean objeto de reclamacién; de lo contrario, el
peticionario deberd proceder al pago del monto total de la misma, sin perjuicio de que una vez
pagada pueda presentar la PQR, dentro de los cinco {5) meses siguientes a la fecha de su pago
oportuno.

3. En relacion con la aplicacion de promoclones y ofertas

De otra parte, y en atencidn a atra de las Inquietudes planteaclas en relacion con la aplicacion y
cumpllmlento de las ofertas, es de indicar que el mencionado regimen establece, sobre los efectos
juridicos de las mismas, lo siguiente:

“ARTICULO 31. PROMOCIONES Y OFERTAS. Los términos de las promociones y las
ofertas obligan a quien las realiza. De no indicarse la fecha de fa iniciacion de I3
promocion u oferta, se entenderd que rige a partir del momento en que fue puesta en
conocimiento def suscriptor y/o potencial usuario.

La omisidn de informacion relacionada con la fecha hasta la cual estd vigente la promocion
o de condiciones que dan término a su vigencia, hara que /a promocion se entienda vélida
por tiempo indefinido hasta que sc dé a conocer la rovocatoria de la misma, por 1os mismos
medjos 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
servicios de telecomunicaciones, deben ser claramente identificables por los potenciales
suscriptores, independientemente del medio a través del cual se divulguen. Cuando el
ustario acuda ante el operador para adquirir una promocion u oferta, este ditimo deberd
informarie sobre tales condiciones y restricciones, y almacenar el soporte del suministro de
tal informacion, por fo menos por un término de seis (6) meses siguientes a fa terminacion
del contrato, para consufta por parte del suscriptor. En_todo caso, la_empresa

almacenard las evidencias de la publicidad efectuada sobre las condiciones ¥
restricciones de las promociones y ofertas.
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Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al suscriptor y/o usuario, a través
de cualquiera de los mecanismos de atencion dispuesto por el operador, lo vinculan
Juridicamente. El operador ne podrd excusarse en el error, para proceder al cobro dc
servicios y valores no informados al momento de la adquisicion de la promocion u oferta.

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

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

Si quiere conocer mas del régimen de proteccion de los derechos de los usuarios, lo invito a
consultar la pagina www.comusuarios.gov.co donde encontrard las respuestas a las preguntas
frecuentes o el link: http://www,crcom,gov.co/images/stories/crt-
documents/Normatividad/ResolucionesCRT/ActualizacionResolucion 1732/00001732 Mod%202554.
pdf, para conocer el texto completo de la Resolucion CRT 1732 de 2007.

En los anteriores términas y de conformidad con lo dispuesto en el articulo 25 del Cédigo
Contencioso Administrativo damos respuesta a su comunicacidn.

Cordiat Saluda,

Waw onc. Saml-en@ O
MARIANA SARMIENTO ARGUELLO

Coordinador de Atencidn al Cliente y Relaciones Externas

Traslado por Competencia:

Dra. CAROLINA GARCIA MOLINA, Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaclones-SIC-Con anexo

DAB ok
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