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Zapatoca, Santander

Asunto: Queja contra Movistar Colombia S.A. por servicio contratado que no fue
prestado,

Estimado Sefior Rueda,

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones (CRC) acusa recibo de su comunicacidn radicada
bajo el numero 201033133, mediante la cual se queja del servicio de Internet movil contratado con
Movistar Colombia S.A. luego de la adquisicion de dos mddems.

En primer lugar es importante manifestar que la CRC, es el organismo estatal encargado de
promaver la competencia, evitar el abuso de posicién dominante y regular los mercados de las
redes y los servicios de comunicaciones con el fin de que la prestacién de los servicios sea
econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad.

Sin embargo, es la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), la entidad facultada para velar
por el cumplimiento del Régimen de Proteccién al Usuarlo para los servicios de telecomunicaciones,
motivo por el cual corremos traslado de su queja, en forma simultdnea al envio de la presente
comunicacion, a la SIC, de acuerdo con los términos del articulo 33 del Cédigo Contencioso .
Administrativa, para que sea dicha entidad que en ejercicio de sus facuitades Investigativas y
sancionatorias conozca de su situacion.

En cuanto al tema objeto de su queja, atentamente le informo que mediante la Resolucién CRT
1732 de 2007, la CRT expidio el Régimen de Proteccién de los Derechos de los Suscriptares y
Usuarios de Redes y Servicios de Telecomunicaciones. De esta manera, este nuevo régimen
eslablece que los operadores de telecomunicaciones, antes de la celebracién de los contratos y en
todo momento durante su ejecucién, deben suministrar a los suscriptores o usuarios informacién
clara, veraz, suficiente y precisa acerca del servicio ofrecido y suministrado.

Adicionalmente, le informo que el articulo 111 de la Resolucidn CRT 1732 de 2007, fue
modificado por el articulo 1 de la Resolucion CRT 1812 de 2008, en cuanto a la oferta de
velocidad efectiva y obligacion de garantizarla, asi:

"ARTICULO 111. CONTRATACION DE SERVICIOS DE VALOR AGREGADO DE
ACCESO A INTERNET tarifaria . 5in perjuicio del cumplimiento de las disposiciones
contenidas en los articulos 8 y 10 de la presente resolucion y, en las demds
disposiciones aplicables, fos operadores de telecomunicaciones que ofrezcan servicios
de valor agregado de acceso a Internet, deben incluir en el contrato, al menos, la
siguiente informacion:
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111.1. Oferta comercial con las condiciones de los planes ofrecidos.

111.2. Las definiciones aplicables al servicio ofrecido, de acuerdo con lo definido en la
regulacion, haciendo referencia expresa a la condicion de banda ancha cuando apligue.

111.3. La velocidad efectiva a ser garantizada por ef ISP.

111.4. Informar a sus usuarios cuando fas tarifas plana y/o reducida de acceso
commutado a Internet, no aplican a las lamadas que se realicen hacia eflos.

Teniendo en cuenta que una porcion del ancho de banda disponible es utilizado por el

e JOLOCOIO. MISIMO (€ transmision, el operador-debe-ajustar-ia-capacidad asociads def e
puerto de conexion, de manera tal que garantice la velocidad efectiva de acceso a
Internet a través de su red.”

En segundo lugar en cuanto a la oferta de Banda Ancha, la Resolucidn CRC 2352 de 2010,
establece que para gue un operador pueda en comercializar y publicitar esta clase de servicios
refiriéndose al término de “banda ancha”, debe tener en cuenta que una conexion serd
considerada de banda ancha aquella en fa que las velocidades efectivas de acceso cumplan con
los siguientes valores minimos:

Sentido de"ia conexion Veloc?dad Efectiva

Minima
ISP hacia usuario ¢ 512 Kbps
“downstream”
Usuario hacia ISP o 256 Kbps
“upstream”

Nota: El valor serd aplicado a partir del 1° de enero del afio 2008,

Es importante mencionar que los operadores deberdn aumentar las mencionadas velocidades para
efectos de la definicién regulatoria de “banda ancha” asi: En relacion con la velocidad efectiva
minima en el sentido ISP hacia el usuario - Downstream a partir del 1° de agosto de 2010,
debera ser como minimo de 1024 Kbps. En lo que respecta a la velocidad efectiva minima en el
sentido Usuario hacia el ISP - Upstream deberd al menos de 512 Kbps a partir del 1° de enero
de 2011,

Asi las cosas, si el operador en el momento de ofrecer el serviclo le expresé que el acceso a
Internet era de “Banda Ancha”, efectivamente debe realizar el ajuste de velocidad a 1024kbps. Por
otra parte, si el servicio ofrecido no esta referido a “Banda Ancha” el operador no tiene obligacién
alguna de aumentar la velocidad.
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Ahora bien, cuando los usuarios no puedan usar un servicio contratado, porque no se encuentra
disponible, pueden a través de una PQR, solicitar a la empresa la terminacidn del contrato, sin lugar
a pagar sumas diferentes a la de los consumos que se hubieran realizado, ni siquiera si hay
clausula minima de permanencia. Pero si el usuario quiere conservar el servicio, puede a través de
una PQR solicitar a la empresa una compensacion por el tiempo en que no tuvo disponible ef
servicio, En cualquier caso, el usuarioc debe presentar la PQR, maximo dentro del periodo de
facturacion siguiente a aquél en que se presentd la falla.

El operador cuenta con 15 dias para responderle al usuario el motivo por el cual el servicio no
estuvo disponible y si dicha falla fue ocasionada por algéin aspecto imputable al mismo operador: -
En esta comunicacion, la empresa le debera informar al usuario la fecha en que le respondera

- .expresamente su solicitud de terminacion del contrato o-de compensacién, pues el operador.-debe
verificar que la falla ocurrida excede los limites que le permite la regulacidn o el contrato de
concesion, de acuerdo a las mediciones que se efectdan para elio.

Cuando el mismo operador constate que la falla a él imputable ha excedido el nivel de
disponibilidad o confiabilidad permitido para cada servicio en la regulacién, licencia o concesidn, en
un periodo determinado, le notificaré al usuario la respuesta de fondo en la fecha que le habia
informado. En esta respuesta la empresa le debe informar al usuario que tiene derecho a la
compensacion o a la terminacién del contrato, si la compensacion se cfectuard en dinero o minutos,
en caso de escoger la compensacién, que cuenta con diez (10) dias habiles para manifestar su
decision a la empresa de manera verbal o escrita, y el periodo de facturacidn en el cual podra
disfrutar la compensacion, que en todo caso no puede superar el quinto periode contads dosde
aquél en el que se interrumpio el servicio.

El usuario podrd acudir ante la autoridad de inspeccidn, vigilancia y control, para lo de su
competencia, en caso que no sea notificado de la respuesta de fondo por parte operador en la |
fecha indicada por éste Ultimo. .

La compensacion también puede ser exigida por el usuario cuando habiendo pagado correcta y
oportunamente el servicio, la empresa lo suspenda. Esta compensacion es inmediata, pues no hay
lugar a mediciones como en el caso de la falla en la continuidad del servicio antes explicada.

Finalmente, los usuarios tienen derecho a presentar peticiones, gquejas y recursos ante las
empresas, en forma verbal, escrita 0 a través de otros medios que establezca el operador como
correo electronico, pagina web, puntos virtuales de atencién, etc.

Presentada la PQR, la empresa debe asignarle un ndmero de radicacidon y entregar una constancia
al usuario con dicho nimero y la fecha de radicacidn, para que el usuario pueda llamar a la linea de
atencidn o ingresar a fa pagina web del operador y verificar el estado del trémite de su PQR.

La empresa tiene 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente de su presentacién para dar
respuesta al usuario. Este término podrd ampliarse por uno igual para la practica de pruebas, de
ser necesarias, previa motivacién. La respuesta de la empresa debe contener como minimo, el
resumen de los hechos manifestados por el usuario, la descripcidn detallada de las acciones
adelantadas por el operador para la verificacion de dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o
econdmicas en que se fundamenta la decisidn y los recursos que proceden contra la misma,
indicando la forma y plazo para su interposicién. ‘
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Si el peticionario no es notificado de la respuesta, pasado el término correspondiente, se entenderd
que [a peticidn o recurso ha sido resuelto en forma favorable al peticionario, salvo que el operador
demuestre que el usuario auspicié la demora, o que se requirié de la practica de pruebas.

Vencido este término, el operador reconocerd de pleno derecho al usuario los efectos del silencio
administrativo, entendiéndose que la solicitud, reclamo o recurso ha sido resuelto de manera
favorable al usuario. Para tal fin la empresa deberd materializar los efectos del silencio
administrativo positivo dentro de un plazo méximo de las setenta y dos (72) horas siguientes a la
ocurrencia del silencio administrativo positivo. En caso de que la empresa incumpla con esta
obligacion, el usuario no-perderd su derecho de reclamarlo de manera inmediata -y-en- cualquier
momento ante la SIC.

Cuando habiendo sido notificado de la respuesta a su PQR el usuario no esté de acuerdo con lo
decidido debe proceder como se indicara en dicha respuesta, es decir, debe proceder a comunicar a
la empresa su inconformidad con lo decidido indicando sus razones (esto significa. que ha
presentado un recurso de reposicion), para lo cual, tiene 5 dias a partir de que tuvo conocimiento
de la respuesta de la empresa. En el momento en que el usuario proceda de esta manera, el
representante de la empresa que atienda al usuario, debe indicarie que tiene derecho a interponer
el recurso de apelacién en subsidio del de reposicién, para que en caso que la respuesta al recurso
de reposicidn sea desfavorable a sus pretensiones, la autoridad de inspeccién, control v vigilancia
decida de fondo y darle fa opcién de interponerio o no. En todo caso, la empresa debe asegurarse
de obtener esta respuesta por parte del usuario y anexarla al recurso de reposicién o inconformidad
del usuario con la respuesta a la PQR. (todo esto aplica para tramites verbales o escritos).

El operador debera dar respuesta a dicha inconformidad o recurso de reposicién, dentro de los 15
dias habiles a la fecha de su presentacién,

Si el usuario no interpone el recurso de apelacion, sera el operador el que af responder el recurso
de reposicion decida de fondo fo solicitado por el usuarlo en su PQR, pero si lo interpone, quien
decidira en Ultima instancia sera la SIC, quien cuenta con dos meses para resolver.

St es de su interés, puede consultar la pagina www,comysuarios.gov.co donde encontrard las
respuestas a las preguntas frecuentes o el fink: http://www.crcom.gov.co/images/stories/crt-

ad/ResolucionssCRT/ActualizacionResolucion1732/00001732 Mod%202554,
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
atencion al suscriptar y/o usuarie,

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

Cordial saludo,

M&IA%)A SA%M{EYI\\ITO ARGU ELLO

Coordinadora de Atencion al Cliente y Relaciones Exlernas
Traslado por competencia: Dra. CARCLINA GARCIA MOLINA, Cocrdinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones,

Superintendencia de Industria y Comercio Carrera 13 Na. 27-00
CP.
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