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E-mail: kryxthina@hotmail.com

REF: Su peticién frente a contrato suscrito con el proveedor Comcel S.A.

Estimada Sefiora Isabel Cristina,

La Comisién de Regulacion de Comunicaciones — CRC - acusa recibo de su comunicacidn radicada
internamente bajo el ndmero 201070390, mediante la cual. presenta queja contra el proveedor
Comcel S.A. por el presunto incumplimiento del contrato de prestacién de servicios.

Al respecto, consideramos de su interés invitarla a consultar la pagina Www,comusuarios.gov.co
donde encontrard las respuestas a las preguntas mas frecuentes sobre los derechos de los usuarios
frente a los servicios de telecomunicaciones.

Igualmente la invitamos a consultar en la pagina web WWW.Crcom.gov.co fa Resolucién CRC 1732
de 2007, particularmente, le sugerimos tener en cuenta el capitulo VIII relativo a
Peticiones, Quejas y Recursos — PQR- y atenci6n al suscriptor y/o usuario, el cual
contiene las disposiciones relativas a las peticiones, quejas y reclamos, como mecanismos mediante
fos cuales, en cualquier tiempo, usted como usuario tenienda inquietudes frente a su operador, o
encontrandose en una situacién en la que considera que sus derechos estdn siendo vulnerados,

~ puede invocar un derecho de peticién, queja o reclamo ante su operador, quien tiene la obligacion
de responder dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de la presentacién de sy
comunicacian.

Asi mismo, le manifestamos que la Comisién de Regulacién de Comunicaciones, CRC, esta facultada
Unicamente para regular el Régimen de Proteccidn al Usuario, lo que significa que ho tenemos
competencia para pronunciarios emitiendo juicios de valor sobre el parlicular. No obstante, en el
casu de los serviclos de telefonla y acceso a Internet, es la Superintendencia de Industria y
Comercio - SIC, fa entidad pablica encargada de investigar y sancionar si a ello hubiere
lugar a los operadores sujetos de nuestra regulacién en caso de que ellos incumplan las
obligaciones legales y regulatorias establecidas frente a sus usuarios.

De acuerdo con lo anterior, seglin lo dispuesto en el articulo 33 del Cédigo Contencioso
Administrativo, en forma simultanea al envio de la presente comunicacion, corremos traslada de sy
queja y peticion a la SIC. Por lo tanto, le sugerimos continuar en contacto con dicha Entidad.

! Para conocer el texto completo de la Resolucidn CRT 1732 de 2007 puede consultar ef fink:
http:;’/www.crcom.gov.co/images/stprles/crtudowments,'Normatividad/ResoiuclonesCRT,"ResoIuclon_1732_Actuafizada_2258.pdf
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Con relacién al periodo de permanencia minima que pueden establecer los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones en los contratos de prestacién del servicio, le informo que de
acuerdo con el articulo 16 de la Resolucion CRT 1732 de 2007 dicho periodo no puede ser superior
a un afio, salvo en los caso que el proveedor financie o subsidie un nuevo terminal.

Con respecto al aparente incumplimiento por parte del proveedor Comcel S.A., le informo gue en el
articulo 8.1 de la Resolucién CRC 1732 de 2007 se establece que los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones, al momento de la celebracion del contrato, deben entregar a los
usuarios y/o suscriptores copia escrita del contrato de prestacion del servicio ¥ Sus anexos, donde
se indiguen las condiciones econdmicas, técnicas, juridicas y comerciales que rigen el suministro y
uso del servicio. En el mismo articulo se establece que los proveedores deben entregar copia escrita
del contrato a los suscriptores cuando asi lo soliciten, por una sola vez de forma gratuita,

Ahora bien, dade que es en el contrato de prestacién del servicio Y SUS anexos en que se
encuentran estipulados, entre otros aspectos, los servicios contratados, las condiciones de
permanencia y las causales de terminacion, usted puede verificar los derechos que tiene frente a
los posibles incumplimientos por parte del proveedor de redes y servicios.

Igualmente, es pertinente resaltar que en el articulo 70 de la misma norma se encuentra
establecido que los referidos contratos deben mantener y reconocer al suscriptor a dar por
terminado el contrato en cualquier momento, previo et cumplimiento de las obligaciones pactadas,
sin penalizacion alguna.

A su vez en el articulo 68 de la Resolucién CRC 1732 de 2007 se establece en cualquier modalidad
de suscripcion, los suscriptores pueden solicitar la interrupcion del servicio en cualquier momento,
con la simple manifestacion de su voluntad expresada a través de los mecanismos de atencién al
usuario dispuestos por el operador, sin que este (ltimo pueda oponerse por motivo alguno,
solicitarle explicaciones de su decisidn, ni exigir documentos innecesarios.

En este caso la solicitud debe efectuarse con una anticipacién de diez (10) dias calendario a la
fecha de vencimiento del periodo de facturacion y en tales condiciones el proveedor debe
interrumpir el servicio al vencimiento del periodo de facturacién en que se conozca la solicitud de
terminacion del contrato, informando al suscriptor sobre tal hecho.

Igualmente, se establece que la interrupcién del servicio se efectuaré sin perjuicio del derecho del
operador a perseguir el cobro de las obligaciones insolutas, ta devolucién de equipos, cuando
aplique y los demés cargos a que hay lugar. Una vez generada fa obligacién del operador de
interrumpir el servicio, el suscriptor y/o usuario quedard exento del pago de cualquier cobro
asociado al servicio, en caso que el mismo se haya mantenido disponibie y el suscriptor y/o usuario
haya efectuado consumos.

Adicionalmente, es importante mencionar que en los casos en que no medie solicitud del suscriptor,
el operador debe interrumpir el servicio al vencimiento del plazo contractual, salvo que se hayan
convenido prorrogas automaticas o que el contrato sea a termino indefinido,

Finalmente, es pertinente acotar que dentro del mismo articulo se establece que los proveedores de
telecomunicaciones deberan almacenar los soportes de las solicitudes de interrupcién del servicio y
mantenerlos disponibles para su consulta en cualquier momento por parte del suscriptor, por lo
menos por un término de seis (6) meses siguientes a la terminacién del contrato.
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En los anteriores términos, damos respuesta a su consulta y quedamos atentos a cualquier otra
consulta gue requiera.

Cordial Saludo,

MG WoNG 0 \Ple“O __G -
MARIANA SARMIENTO ARGUELLO.
Coordinadora de Atencion al Cliente y Relaciones Externas

Traslado por Competancia:

Doctora

CAROLINA GARCIA MOLINA

Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomiinicacianes
Superintendencia de Industria y Comercio

info@sic.gov.co
Anexo para SIC: Radicado 201070390 -(1 folio).
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