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REF: Terminacién del contrato por incumplimiento del operador

tstimado Sefior Solarte,

La Comision de Regulacion de Comunicaciones -CRC- acusa recibo de su comunicacion radicada
bajo el nimero 201070344, por el cual solicita informacién sobre si puede terminar el contrato si el
operador no cumple con las condiciones pactadas en este,

Al respecto, teniendo en cuenta que usted se ha encontrado adelantando el tramite de queja ante
su operador, consideramos de su interés invitarlo a consultar la pagina WWW.COmusyarios.gov.co
donde encontrara las respuestas a las preguntas mas frecuentes o a través del link:
http://www.crcom.gov,co/images/stories/crt-
documents/Normatividad/ResolucionesCRT/ActualizacionResolucion1732/00001732 Mod%202554.p
df, para conocer el texto completo de la Resolucion CRT 1732 de 2007, particularmente, le
sugerimos tener en cuenta el capitulo VIII relativo a Peticiones, Quejas y Recursos —
PQR- y atenclén al suscriptor y/o usuario, el cual contiene las disposiciones relativas a las
peticiones, quejas y reclamos, como mecanismos mediante los cuales, en cualquier tiempo, usted
como usuario teniendo inquietudes frente a su operador, o encontréndose en una situacion en la
que considera que sus derechos estén siendo vulnerados, puede invocar un derecho de peticion,
queja o reclamo ante su operador, quien tiene fa obligacion de responder a dentro de los quince
(15) dias habiles siguientes a partir de la presentacion de su comunicacion.

Asi mismo, le manifestamos que fa Comisidn de Regulacién de Comunicaciones, CRC, esta facultada
para expedir el Régimen de Proteccién al Usuario, motivo por el cual sélo podemos limitarnos a
brindarle informacién sobre su situaclén particular, lo que significa que no tenemos competencia
para pronunciarnos emitiendo un juicio de valor sobre el particular. No obstante, es la
Superintendencia de Industria y Comercio, SIC, la entidad publica encargada de investigar y
sancionar, si a elio hubiere lugar, a los operadores sujetos de nuestra regulacién en caso de que
ellos incumpian las obligaciones legales y regulatorias establecidas frente a sus usuarios.

Ahora bien, en lo que relacionado con la activacién de servicios se precisa que la Resolucién CRC
1732 de 2007 (mediante la cual se expidid el Régimen de Proteccién de los Derechos de los
Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones), ha dispuesto lo siguiente:

“ARTICULO 26. SOLICITUD DE SERVICIOS. Cuando los operadores de
telecomunicaciones activen un servicio o efectien modificaciones al servicio inicialmente

contratado, por solicitud expresa del suscriptor y/o usuario efectuada a través
de cualquier medio, o por presuncidon_de la manifestacion de su voluntad en los
términos previstos en la regulacion, entregardn durante el periodo _de
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facturacion siguiente a la solicitud o presuncion de fa voluntad, un escrito en el

cual se deje constancia de tal situacion y se indiquen las condiciones que rigen el servicio
activado o la modificacion soficitada, ef cual serd tenido como un anexo del contrato.

PARAGRAFO. Los operadores de telecomunicaciones _deberdn almacenar los

soportes de las solicitudes de servicios o modificaciones al servicio inicialmente
contratado y mantenerios disponibles, por lo menos seis (6) meses siquientes a I3

terminacion del contrato, para su consulfta por parte del soficitante, ™ (NFT)
Al respecto, le informamos que el citado régimen establece en el Articulo 13 lo siguiente:

— "ARTICULO 13. REGIMEN DE MODIFICACIONES. — los  operadores de
telecomunicaciones no_pueden modificar, en forma unllateral /as condiciones

pactadas en los contratos, ni pueden hacerlas retroactivas.

Tampoco pueden imponer ni cobrar servicios que no ha yan sido aceptados por el

Suscriptor o usuario o que no hayan sido prestados por causas ajenas a éste.

Toda modificacion a Jas condiciones inicialmente pactadas, realizada por el operador como
consecuencia de una solicitud del suscriptor y/o usuario, debe constar en los medios que
para el efecto sefiala la requlacion’. (NFT)

De acuerdo al articulo citado, los operadores no pueden modificar unilateralmente las
condiciones pactadas inicialmente en el contrato sin la voluntad del usuario. Solamente
podran hacerlo cuando medie solicitud expresa del suscriptor. Por otra parte, el operador no
puede cobrarle al usuario un servicio que éste tltimo no solicité ni aceptd, por tal razén
cuando se modifiquen las condiciones del contrato debe mediar necesariamente el consentimiento
del usuario y su solicitud expresa.

Por otro lado, todos los usuarios tienen derecho a terminar el contrato en cualquier momento, pero
el usuario conserva la obligacidn de pagar las sumas que deban a la empresa y las demas
obligaciones que se hayan pactado en el contrato.

Cuando el contrato esté sujeto a clausula de permanencia minima, la terminacion también podra
darse en cualquier momento pero el usuario debe pagar las sumas asociadas a la terminacién
anticipada del contrato, es decir, antes de que se cumpla el periodo minimo de permanencia.

En los anteriores damos respuesta a su consulta y quedamos atentos a cualquier aclaracion
adicional que requiera.

Cordial Saludo,

Houene semients © .
MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinadora de Atencion al Cliente y Relaciones Externas
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