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Rad. 201033854 Facha : : 0B/09/2010 - 09:58
Cod. 4,000 Proceso: 3000 ATENCION CLIENTE Y REL,
Bogota D.C. *  EXTERNAS

Destino:  ISABEL CRISTINA CUELLAR

Asunto : SU PETICION AL PROVEEDOR

- TELEFONICA . . ..

Senora el
ISABEL CRISTINA CUELLAR
Calie 21 No. 4 - 65
Barrio Américas

Arauca, Arauca
Teléfono: 7-8860830

REF: Su peticion al proveedor Telefonica — Telecom

Estimada Sefora Isabel Cristina,

La Comisién de Regulacién de Comunicaciones — CRC - acusa recibo de su comunicacion radicada
internamente bajo el nimero 201033854, la cual corresponde a copia de peticidn presentada al
proveedor de redes y servicios Colombia Telecomunicaciones S.A. (Telefénica Telecom) y
relacionada con un presunto incumplimiento en una solicitud de cambio de nimero y de una
aparente injustificada suspension del servicio.

Sobre el particular, en primer lugar es de aclarar que la entidad a la que usted ha dirigido su
comunicacion es la Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC), organismo estatal encargado
de promover la competencia, evitar el abuso de posicién dominante y regular los mercados de las
redes y los servicios de comunicaciones; con el fin que la prestacion de los servicios sea
econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad.

En ese sentido, la entidad ha expedido el Régimen de Proteccion de los Derechos de los
Suscriptores y/o Usuarios de los servicios de telecomunicaciones, contenido en la Resolucién CRT
1732 de 2007, pero carece de competencia para ejercer funciones de inspeccion, control y
vigilancia respecto de las empresas prestadoras. Es la Superintendencia de Industtia y Comercio,
SIC, la entidad facultada para el efecto, asi como también de velar por el cumpiimiento del
Régimen anteriormente mencionado. '

Por lo anterior, de manera paralela a la presente comunicacioén y de conformidad con lo dispuesto
en el articulo 33 del Cédigo Contencioso Administrativo, damos traslado de su comunicacién por
competencia a la SIC.

En todo caso, consideramos oportuno manifestarle que mediante Resolucion CRT 1732 de 2007, la
CRC establecié el Régimen de Proteccidn al Usuario de servicios de telecomunicaciones, cuyo
ambito de aplicacién fue modificado posteriormente, mediante Resolucién CRT 2554 de 2010,
quedando asi: '

"ARTYCULO 1. AMBITO DE APLICACION. Fi presente Régimen aplica a las relaciones

surgidas en virtud del ofrecimiento y prestacion de los servicios de telecomunicaciones y
a las demds generadas en cumplimiento de la regulacion vigente, entre los suscriptores
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y/o usuarios y los operadores de las redes y setvicios de telecornunicaciones del Estado,
salvo Jos servicios de Television consagrados en la Ley 182 de de 1995 y sus
modificaciones, y los servicios de Radiodifusion Sonora, Auxiliares de Ayuda y Especiales
de que trata el Decreto Ley 1341 de 2009.

Pardgrafo. El presente régimen no es aplicable a los casos en que se prestan
servicios de telecomunicaciones en los que las caracteristicas del servicio y de
fa red y Ia totalidad de las condiciones, técnicas, economicas y juridicas han
sido negociadas y pactadas de mutuo acuerdo entre las partes del contrato y,
por lo tanto, son el resultado del acuerdo particular y directo entre ellas”."
(Negrilla fuera de texto).

En este orden de ideas, es clara la excepcidn de aplicacién del Régimen de Proteccién al Usuario
contenido en la Resolucion mencionada, respecto de los eventos en que se presten servicios de
telecomunicaciones en los que las condiciones hayan sido negociadas y pactadas por las partes,
casos muy frecuentes respecto de los contratos corporativos. Es decir, que en tales casos, cuando
se presentan discrepancias sobre los servicios contratados, es imperativo remitirse a lo pactado y a
los criterios de solucién de conflictos establecido en el contrato particular suscrito con el proveedor.

No obstante, y no conociendo las condiciones de negociacién del contrato entre usted y el
proveedor Telefénica Telecom, le sugerimos tener en cuenta la salvedad mencionada, y en todo
caso le informamos los derechos que tienen los usuarios de los servicios de telecomunicaciones
frente a las situaciones mencionadas en su comunicacion.

Con respecto a la aparente improcedencia del cambio de numero, le informo que de conformidad
con Io dispuesta en el articulo 36 de la Resolucidn CRC 1732 de 2007 los suscriptores de servicios
de telecomunicaciones, tienen derecho a conservar el nimero de abonado que les han asignado
por el proveedor, durante la vigencia del contrato, el cual solo puede camblarse a solicltud del
suscriptor, por orden expresa del administrador del plan de numeracién’, o por razones técnicas
que afecten gravemente la continuidad del servicio.

Sobre la suspensién y restablecimiento del servicio, le informo que en el articulo 66 de la
Resolucion 1732 de 2007 se establece que antes de la suspension del servicio el suscriptor o
usuario debe ser advertido sobre los posibles cobros a que haya lugar de acuerdo con lo
establecido en el contrato. Igualmente, se indica que el restablecimiento del servicio se hara una
vez eliminada la causa que origind la suspension y sean cancelados los pagos a que hubiere lugar,
salvo cuando ésta sea causal para la terminacién unilateral del contrato por parte del proveedor, de
acuerdo con las condiciones establecidas en el contrato de prestacion de servicios.

En el mencionade articulo se precisa que cuando la causa que origing la suspensién sea imputable
al usuario, la reanudacion del servicio debera realizarse dentro de los tres (3) dias habiles
siguientes a la fecha en que esta haya cesado, so pena de perder el operador en favor del
suscriptor, el valor por reconexion, el cual deberd abonar a la factura del periodo siguiente.
También se aclara que no puede cobrarse suma alguna por reconexién cuando el servicio se haya
suspendido por causa no imputable al suscriptor o usuario.

! De acuerdo con el articule 22.13 de la Ley 1341 de 2009, es funcién de la CRC la administracién del recurso de
numeracion.

Carrera 7 No. 77 -07 Piso 9 Tel. +57 13198300 Fax +57 13198301 01-8000-919278

WWwWWwW.Crcom.gev.co WWW.Comusuarios.qov.co



CRC

Lomisiin ds Ruguiseitn
de Comunigavioses
Rupitia da Colombia

Continuacion: copia peticién al proveedor Telefdnica — Telecom Pagina 3 de 4

Adicionalmente, en el paragrafo del articulo 66 se indica que no se podra suspender el
servicio en los casos que se haya presentado una reclamacién o recurso antes de la
fecha de pago oportuno prevista en la factura, el usuario haya procedido al pago de las
sumas no reclamadas, y la reclamacion o recurso se encuentren pendientes de decision.

En el mismo sentido y en relacion con su solicitud de indemnizacién, le precisamos que cuando
habiéndose efectuado correctamente el pago oportuno de la factura, los proveedores de redes y
servicios de telecomunicaciones suspendan el servicio por falta de pago, deben proceder a
compensar al usuario por el tiempo que el servicio no estuvo disponible, mediante cualquiera de las
dos modalidades sefialadas en el articulo 37 de la Resolucion CRT 1732 de 2007.

Asi las cosas, si usted no puede usar el servicio contratado, porque no se encuentra disponible, por
ejemplo, no hay sefial de tono para hacer llamadas o no hay conexién para el acceso a Internet,
puede a través de una peticion o queja, solicitar al operador la terminacion 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.

En el caso que usted quiera conservar el servicio, en lugar de solicitar la terminacion del contrato,
puede solicitar directamente a la empresa una compensacion por el tiempo en que el servicio no
estuvo disponible. En primer lugar usted debe presentar la peticidn o queja, maximo dentro del
periodo de facturacién siguiente a aquél en que se presentd la interrupcion del servicio.

El operador cuenta con 15 dias para responderle el motive por el cual el servicio no estuvo
disponible y si dicha falla fue ocasionada por alglin aspecto imputable al mismo operador. En esta
comunicacion, la empresa le deberd informar la fecha en que le responderd expresamente su
solicitud de terminacién del contrato o de compensacién, pues el operador debe verlficar que la
falla ocurrida excede los limites que le permite la regulacién o el contrato de concesién, de acuerdo
a las mediciones técnicas que se efecttian en estos ¢asos.

Cuando el mismo operador verifigue que la falla a €l imputable ha excedido el nivel de
disponibilidad o confiabilidad permitido para el servicio, en un periodo determinado, le debe
notificar la respuesta de fondo en la fecha que le habia informado. En esta respuesta la empresa le
debe informar (i) que tiene derecho a la terminacion del contrato o a la compensacion, (i) si la
compensacion se efectuara en dinero o minutos, en caso de escoger la compensacién, (jii} que
cuenta con diez (10) dias habiles para manifestar su decision a la empresa de manera verbal o
escrita, y (iv) el periodo de facturacion en el cual podra disfrutar la compensacion, que en todo
caso no puede superar el quinto periodo contado desde aquél en el que se interrumpio el servicio.

Con respecto a su peticién residual del retiro de linea, es pertinente resaltar que en el articulo 70
de la misma norma se encuentra establecido que los en contratos de prestacién del servicio
deben mantener y reconocer al suscriptor a dar por terminado el contrato en cuatquier
momento, previo el cumplimiento de las obligaciones pactadas, sin penalizacion alguna.

A su vez en el articulo 68 de la Resolucion CRC 1732 de 2007 se establece en cualquier modalidad
de suscripcidn, los suscriptores pueden solicitar la Interrupcidn del serviclo en cualquier momento,
con la simple manifestacién de su voiuntad expresada a través de los mecanismos de atencién ai
usuario dispuestos por el operador, sin que este Gltimo pueda oponerse por motlvo alguno,
solicitarle explicaciones de su decision, ni exigir documentos innecesarios.
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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 facturacidn en que se conozca la solicitud de
terminacién det contrato, informando al suscriptor sobre tal hecho.

Igualmente, se establece que la interrupcion del servicio se efectuara sin perjuicio del derecho del
operador a perseguir el cobro de las obligaciones insolutas, la devolucién de equipos, cuando
aplique y los demas cargos a que hay lugar. Una vez generada fa obligacion del operador de
interrumpir el servicio, el suscriptor y/o usuario quedara exento del page de cualquier cobro
asociado al servicio, en caso que el mismo se haya mantenido disponible 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 contralo sed a lerming indefinido.

En este punio, es pertinente acotar que, dentro de! 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 témino de seis (6) meses siguientes a la terminacion del
wonlrata.

Finalmente, consideramos de su interés invitarla 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. Tgualmente la invitamos a consultar la Resolucion CRC
1732 de 2007 en la pagina web www.crcom.gov.co

En los anteriores términos, damos respuesta a su comunicacidn y quedamos atentos a cualquier
informacion adicional que requiera.

Cordial Satudo,

UGuona samveto G -
MARIANA SARMIENTO ARGUELLO
Coordinadora de Atencion al Cliente y Relaciones Externas

Traslado por Competendia:

Doctora

CAROLINA GARCIA MOLINA

Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones
Superintendencia de Industria y Comerdo

in Lo

Anexo para SIC: Radicado 201033854 — dinco (5) fdlios.
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