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REF: Su queja contra Telefénica MoviStar por plan con promocion

Estimado Sefor Sierra,

La Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC) acusa recibo de la copia de su comunicacién
radicada bajo el nimero 201070375, mediante la cual interpone una queja contra la empresa
Telefonica MoviStar por el no cumplimiento de las promociones y/o ofertas proporcionadas.

En primer jugar es de aclarar que la entidad a la que usted ha dirigido su comunicacion es la
Comision de Regulacion de Comunicaciones, organismo estatal encargado de promover la
competencia, evitar el abuso de posicion dominante y regular fos mercados de las redes y los
servicios de comunicaciones; con &l fin cue la prestaclén de los servicios sea econdmicamente
eficiente, y refleje altos niveles de calidad.

Sobre el particular, y no obstante estar la CRC facultada para expedir el Régimen de Proteccién al
Usuario de servicios de telecomunicaciones, esta Comisidn carece de facultades de inspeccién,
vigilancia y control sobre los operadores sujetos de su regulacion. Es la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC), la entidad facultada para velar por el cumplimiento del Régimen de
Proteccidn al Usuario de los servicios objeto de regulacion de esla Comision.

En cuanto al tema objeto de su consulta, atentamente le informo que mediante la Resoluciéon CRT
1732 de 2007, esta Entidad expidid el Nuevo Régimen de Proteccién de los Derechos de los
Suscriptores y Usuarios de Redes y Servicios de Telecomunicaciones. De esta manera, este nuevo
régimen establece que los operadores de telecomunicaciones, antes de la celebracién de los
contratos y en todo momento durante su ejecucidn, deben suministrar a los suscriptores y/o
usuarios informacion clara, veraz, suficiente y precisa acerca del servicio ofrecido y suministrado.

Adicionalmente, los términos de las promociones y las ofertas obligan a quien las realiza. De no
indicarse la fecha de la iniciacion de la promocién u oferta, se entendera 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 esta vigente la promocion o de
condiciones que dan término a su vigencia, hara que la promocion se 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 originalmente,
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Sin perjuicio del cumplimiento de las normas especiales vigentes, las condiciones y restricciones de
las promociones y ofertas publicitadas por los operadores 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 adquirir una
promocidn u oferta, este Gltimo deberd informarle sobre tales condiciones y restricciones, y
almacenar el soporte del 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
caso, la empresa almacenara las evidencias de la publicidad efectuada sobre las condiciones y
restticciones de las promociones y ofertas.

Las condiciones de las promociones vy ofertas mformadas al suscriptor y/o usuario, a traves de
cualquiera de los mecanismos de atencion dispuesto por ef 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 adquisicién de la promocion u oferta.

Al momento de la adquisicion de los servicios de telecomunicaciones, los operadores deben
informar a los suscriptores, los derechos y/o condiciones generales para el acceso a ofertas y
promociones futuras.

Usted menciona en su comunicacion de la referencia, haber contactado al operador Telefdnica
Movistar y haber presentado su queja hace mas de un mes sin haber obtenido respuesta a la fecha.
Al respecto, es importante que tenga en cuenta que de conformidad con lo contemplado en el
Articulo 73 de! Nuevo Régimen de Proteccién de los Derechos de los Suscriptores y Usuarios de
Redes y Servicios de Telecomunicaciones, cuando los operadores reciben una peticidn, queja o
recurso de parte de sus suscriptores y/o usuarios en forma verbal, deben entregar la constancia de
la presentacién y el ¢ddigo Gnico numérico que e fue asignado a la misma, indicando en todo caso
la fecha de radicacidn. Con dicho nimero, usted puede acceder a la pagina web de la empresa o
llamar a la linea gratuita de atencién para conocer el estado o tramite que se Je esta dando a su
peticién o queja. Los operadores tienen la obligacién de responder dentro de los quince (15) dias
habiles siguientes a la fecha de la presentacién de su comunicacion,

Por lo anterior, si Usted cuenta con dicho nimero le invitamos a verificar el estado de su tramite.

En todo caso, recuerde que a partir del dia siguiente a la fecha de radicacién de su peticidn o
fueja, la empresa cuenta con 15 dias habiles para darle respuesta, este término podrd ampliarse
uno igual (15 dias habiles) para la practica de pruebas, lo cual debe ser previamente informado al
usuario. S5i llegada dicha fecha, usted no reclbe la respuesta, opera de pleno derecho e
reconocimiento del silencio administrativo paositivo, es decir, que la empresa acceda favorablemente
a lo que usted habia solicitado y si la empresa no lo hace, usted debe acudir ante la
Superintendencia de Industria y Comercio y presentarle las pruebas que tenga como por ejemplo,
la copia de la radicacion de la PQR, solicitdndole el reconocimiento de los efectos del silencio v si lo
desea, que se sancione a la empresa por no haber respondido la PQR y por no haber accedido a lo
solicitado.

La respuesta entregada por la empresa debe contener como minimo, el resumen de los hechos
manifestados en la peticidn o queja, la descripcidn detallada de las acciones adelantadas por lfa
empresa para la verificacién de dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que
se fundamenta la decisién vy los recursos que proceden contra la misma, mdrcando la forma y plazo
para su interposicion.
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Si usted no estd conforme con lo decido, tiene 5 dias a partir de que tuvo conocimiento de la
respuesta de la empresa para comunicarle su inconformidad con dicha decision, indicando sus
razones (esto significa que usted ha presentado un recurso de reposicion), con el fin de que la
empresa revise nuevamente dicha decision. Recuerde que este trémite también lo puede hacer por
escrito o de manera verbal.

En el momento en que usted presente su inconformidad, el representante de la empresa que lo
atienda, debe indicarle que tiene derecho a interponer el recurso subsidiario de apelacion para que
en caso que la respuesta-ab-recurso-de-reposicién sea resuelto de manera desfavorable—alo
solicitado por usted, dicha decision sea revisada por la Superintendencia de Industria y Comercio -
.. SIC-, autoridad de inspeccién;-controly vigilancia.y.sea esta entidad la que decida-finalmente. Unae
vez usted ha sido informado sobre este derecho, el representante de la empresa debe darle la
opcidn de interponer o no el recurso de apelacién y adjuntar su decision al recurso de reposicion
que usted estd presentando. R

El operador debe dar respuesta a dicha inconformidad o recurse de reposicion, dentro de los quince
(15) dias habiles a la fecha de su presentacidn y proceder a notificarle lo decidido. Asi mismo, si
usted interpuso el recurso de apelacion, la empresa enviara el expediente a la SIC para que lo
resuelva y tome la decision final.

Si usted decide no interponer el recurso de apelacién, serd el operador el que al responder el
recurso de reposicidn decida de fondo lo solicitado en la peticidn o queja, pero si lo interpone,
quien decidira en Gltima instancia serd la SIC, quien cuenta con quince (15) dias hdblles para
resolver,

Finalmente, consideramos de su interés invitarlo a consultar la pagina www.comusuarios.gov.co
donde encontrara las respuestas a las preguntas mas frecuentes sobre los derechos de los usuarios
frente a los servicios de telecomunicaciones,

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

Cordial Saludo,

Ugaong 3omuito G
MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinadora de Atencidn al Cliente y Relaciones Externas
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