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Asunto : GQUEJA CONTRA COMCEL

JULIO EDUARDO SANABRIA SANABRIA INCUMPLIMIENTO CTO. -

Calle 12 No. 9 - 45
Villanueva, Casanare
Celular No.: 3124472383

E-mail: sanbriaj@yahoo.com

REF: Su queja sobre el proveedor Comcel S.A.

Estimado Sefior Sanabria,

La Comisién de Regulacién de Comunicacicnes — CRC - acusa recibo de su comunicacion radicada
internamente bajo el ndmero 201070502, mediante presenta queja sobre el proveedor de redes Y
servicios de telecomunicaciones Comcel S.A. por aparente incumplimiento del contrato de
prestacion del servicio de telefonia mévil y la presunta asignacion de servicios no solicitados.

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

Igualmente lo invitamos a consultar en la pagina web www.crcom.gov.co la Resolucién CRC 1732
de 2007', particularmente, le sugerimos tener en cuenta el capitulo VIII relativo a
Peticiones, Quejas y Recursos — PQR- y atencién al suscriptor y/o usuario, el cual
contiene las disposiciones relativas a fas peticiones, quejas y reclamos, como mecanismos mediante
los cuales, en cualguier tiempo, usted como usuario teniendo inquietudes frente a su operadot, o
encontrandose en una situacion en la que considera que sus derechos estdn siendo vulnerados,
puede invocar un derecho de peticidn, queja o reclamo ante su operador, quien tiene la obligacién
de responder dentro de los quince (15) dias hibiles siguientes a la fecha de la presentacion de su
comunicacion.

Asi mismo, le manifestamos que la Comisién de Regulacion de Comunicacionas, CRC, esta facultada
unicamente para expedir el Régimen de Proteccién al Usuario, lo que significa que no tenemos
competencia para pronunciarnos emitiendo juicios de valor sobre el particular. No obstante, en el
caso de los servicios de telefonia y acceso a Internet, es la Superintendencia de Industria Y
Comercio - SIC, la entidad pablica encargada de investigar y sancionar si a ello hubiere
lugar a los operadores sujetos de nuestra regulacion en caso de que elios incumplan las
obligaciones legales y regulatorias establecidas frente a sus usuarios.

De acuerdo con lo anterior, segin lo dispuesto en el articulo 33 del Cddigo Contencioso
Administrativo, en forma simultanea al envio de la presente comunicacién, corremos traslado de su
queja y peticién a la SIC. Por lo tanto, le sugerimos continuar en contacto con dicha Entidad.

Con respecto al aparente cambio de plan tarifario de manera unilateral por parte del proveedor
Comcel S.A,, le informo que de acuerdo con establecido en el numeral 53.1 de la Ley 1341

! Mediante [a cual se expidid el Régimen de Proteccién de los Derechos de los Suscriptores yfo Usuarios de los Servicios de
Teleoomunicaciones_. :
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de 2009 es derecho de los usuarios elegir y cambiar el proveedor y los planes de precios '
de acuerdo con o autorizado por la CRC, salvo las condiciones pactadas libremente en el contrato,
las cuales deben ser explicitas, claras y previamente informadas al usuario.

En tal sentido, en el tercer inciso del articulo 29 de la Resolucidn CRC 1732 de 2007 se encuentra
establecido que la eleccion de los planes tarifarios recae exclusivamente en el suscriptor y/o
usuario, y los operadores no pueden ubicar a los suscriptores y/o usuarios en planes
que no hayan sido aceptados previamente por éstos.

Igualmente, le informo que, de acuerdo al articulo 13 de la Resolucidn 1732 de 2007, 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. Se precisa que el operador no puede cobrarie al usuario un servicio
que éste Gltimo no solicité ni aceptd y que cuando se modifiquen las condiciones del contrato
debe mediar necesariamente el consentimiento del usuario y su solicitud expresa. -

Sobre este mismo aspecto, le informo que en el articulo 53.3 de la Ley 1341 de 2009 se establece
gue las condiciones pactadas a través de los sistemas Call Center, deben ser
conformadas por escrito a los usuarios, en un plazo no superior a 30 dias y que el
usuario puede presentar objeciones a las mismas, durante los 15 dias siguientes a su
notificacién.

De otra parte, en relacidn con el servicio de mensajes de texto, le informamos que la Resolucmn
1732 en comento, establece lo siguiente:

“ARTICULO 63. INFORMACION SOBRE LOS MENSAJES. los operadores de
telecomunicaciones que ofrezcan a sus usuarios mensajes de texto, SMS, y/o mensajes
muitimedia, MMS, deberdn informarles de manera clara, 13s condiciones en las cuales se
prestan dichas facilidades ¢ aplicaciones, a través de los mecanismos menaanadas en el
attictlo 8.4 de Ia presente resolucion.

En el evento en que los mensajes de texto, SMS, y/o los mensajes muftimedia, MMS, no
se encuentren incluidos en el plan tarifario ofrecido por e operador de
felecomunicaciones, o que su tarifa sea diferente a la ongmafmente mfonnada, en ﬁa
pubf:crdad de pramacmnes, 1 25/vos, fuegos : :

m[gc de Ia ana a ,ggc z Iaumdad por m sin pegu:c:o de Ia

informacion que debe ser sumrmstrada por el operador segun lo establecido en el inciso
antarior.” {NFT)

Asl las cosas, la citada norma, establece un régimen especial asociado a los mensajes de texto,
5MS, y/o los mensajes multimedia, MMS, que determina pata el operadur respunsable del servicio
la obligacion de informar en forma clara y suficientemento destacada el valor de la tarifa a
ser cobrada y la unidad por consumo, cuando se trate de mensajes que no se encuentren
incluidos en el plan tarifario ofrecido por el operador de telecomunicaciones, o que su tarifa sea
diferente a la originalmente informada, en la publicidad de promociones, concursos masivos,
juegos, aplicaciones multimedia, entre otros. Dicha carga segln lo expuesto, no excluye el
cumplimiento de los deberes generales de informacion sino que entran a reforzarlo de forma
particuiar para estos servicios.
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Ahora bien, es pertinente resaltar que en la misma norma y frente a los potenciales fraudes que se
pueden presentar scbre la red, se establece:

"ARTICULO 40. PREVENCION DE FRAUDES. Los operadores de telecomunicaciones
deben hacer uso de las herramientas tecnologicas apropiadas para prevenir la comision
de fraudes y hacer seguimiento periddico de los mecanismos adoptados al interior de stis
redes para tal fin, informacion que deberd estar disponible para consulta de la CRT y las
autoridades de inspeccion, vigilancia y conirol.

En todo caso, cuando los usuarios interpongan POR que puedan tener relacion
con presuntos fraudes, los operadores deberdn adelantar todas las acciones
necesarias para identificar las causas que originaron tal requerimiento y, de no
ser fundadas, demostrar materialmente al peticionario, las razones por las
cuales no procede lo solicitado,

Cuando se encuentre que el usuario actué diligentemente en el uso del servicio
contratado, cumpliendo con las condiciones de seguridad informadas por el operador
segun fo previsto en el numeral 8.2 del articulo 8 de la presente resolucion, no habrs
lugar al cobro de los consumos objeto de reclamacion. ” (NFT)

Finalmente, si usted recibe la factura y no estad de acuerdo con el valor a pagar, debe presentar
ante la empresa una reclamacion, es decir, una peticion o queja para que la empresa revise si el
valor cobrado se ajusta al consumo efectuado por usted, siguiendo el procedlmlento descrito
anteriormente.

Usted debe presentar dicha reclamacidn antes de que venza el plazo de pago oportuno, es decir, la
fecha de pago informada en la factura y al tiempo, debe pagar las sumas gue no sean objeto de
reclamo, conforme a las instrucciones que le Indique la empresa. Tenga en cuenta que, en este
caso, la empresa no puede exigirle el pago total de la factura, para recibir y atender su
reclamacion.

Si usted no puede presentar la reclamacion antes de la fecha de pago oportuno de la factura, debe
pagar el monto total de la factura, y posteriormente puede presentar la reclamacién.

En los anteriores témninos, atendemos su comunicacién y quedamos atentos a cualquier otra
consulta que requiera

Cordial Saludo,

Wauon e/rfOOk

MARIANA SARMIENTO ARGUELLO.

Coordinadora de Atencion al Cliente y Relaciones Externas

Traslado por Competencia:

Doctora CAROLINA GARCIA MOLINA, Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones, Superintendencia de
Industria y Comercio, info@sic. _

Anexo para SIC: Radicado 201070502 {un folic).

é’-&w
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Calle 12 No. 9-45
Villanueva, Casanare
Celular No.: 3124472383

E-mail: sapbriaj@yahoo.com
REF: Su queja sobre el proveedor Comcel S.A.

Estimado Sefior Sanabria,

La Comisién de Regulacidn de Comunicaciones — CRC - acusa rectho de su comunicacién radicada
internamente bajo el niimero 201070502, mediante presenta queja sobre el proveedor de redes y
servicios de telecomunicaciones Comeel S.A. por aparente incumplimiento del contrato de
prestacién del servicio de telefonfa mavil y la presunta asignacién de servicios no solicitados.

Al respecto, consideramos de su interés Invitarlo a consultar la pagina www.comusuarjos.qgov.co
donde encontrard las respuestas a las preguntas mas frecuentes sobre los derechos de los usuarios
frente a los servicios de telecomunicaciones.

Igualmente lo invitamas a consultar en la Pagina web www.croom.gov.co la Resolucion CRC 1732
~ de 2007, particularmente, le sugerimos tener en cuenta el capitulo VIII relativo a
Peticiones, Quejas y Recursos ~ PQR- y atencién 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 comeo usuario teniendo inquietudes frente a su operador, o
encontrandose en una situacién en la que considera que sus derechos estan siendo vuinerados,
puede invocar un derecho de peticidn, queja o reclamn ante sy operador, quien ticne la obligacién

- de responder dentro de los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de la presentacion de su
comunicacién,

Asi mismo, le manifestamos que la Comisién de Regulacién de Comunicaciones, CRC, est facuitada
Gnicamente para expedir el Régimen de Proteccidn al Usuario, lo que significa que no tenemos
competencia para pronunciamos emitiendo juicios de valor sobre el particular. No obstante, en el
caso de los servicios de telefonfa y acceso a Internet, es la Superintendencia de Industria y
Comercio - SIC, la entidad piiblica encargada de investigar y sancionar si a ello hubiere
lugar a los operadores sujetos de nuestra regulacién en caso de que elios incumplan las
obligacianes legales y regulatarias establecidas frente a sus usuarlos.

De acuerdo con lo anterior, segin lo dispuesto en el articllo 33 del Cédigo Contencioso
Administrativo, en forma simultinea al envio de la presente comunicacion, corremos traslade de su
queja y peticidn a la SIC. Por lo tanto, je sugerimos continuar en contacto con dicha Entidad.

Con respecto al aparente carhbio de plan 'tarifario de manera unilateral por parte del proveedor
Comcel S.A., le informo que de acuerdo con establecido en el numeral 53.1 de Ia Ley 1341

! Mediante la cual se expidic of Régimen de Proteccidn de tos Derechos de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de
Tehcomunicacion_es_. : :
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de 2009 es derecho de los usuarios elegir Y cambiar el proveedor y los planes de precios ’
de acuerdo con lo autorizado por la CRC, salvo las condiciones pactadas libremente en ef contrato,
las cuales deben ser explicitas, claras y previamente informadas al usuario.

En tai sentido, en el tercer inciso del articulo 29 de la Resolucidn CRC 1732 de 2007 se encuentra
establecido que ia eleccién de los planes tarifarios recae exclusivamente en el suscriptor y/o
usuario, y los operadores no pueden ubicar a los suscriptores y/o usuarios en planes
que no hayan sido aceptados previamente por éstos.

- Igualmente, le informo que, de acuerdo al articulo 13 de la Resolucion 1732 de 2007, los
operadores no pueden modificar unilateralmente fas condiciones pactadas inicialmente
en el contrato sin la voluntad del usuario. Solamente podran hacerlo cuando medie solicitud
expresa del suscriptor. Se precisa que ef operader no puede cobrarle al usuario un servicio
que éste Gltimo no solicité ni aceptd Yy que cuando se modifiquen las condiciones del contrato
debe mediar necesariamente el consentimiento del usuario Y su solicitud expresa,

Sobre este mismo aspecto, le informo que en el articulo 53.3 de la Ley 1341 de 2009 se establece
que las condiclones pactadas a través de los sistemas Call Center, deben ser
conformadas por escrito a los usuarios, en un plazo no superior a 30 dias y que el

usuario puede presentar objeciones a las mismas, durante los 15 dias siguientes a su
notificacién.

De otra parte, en relacién con el servicio de mensajes de texto, le informamos que la Resolucién
1732 en comento, establece lo siguiente:

“ARTICULO 63. INFORMACION SOBRE LOS MENSAJES. Los operadores e
telecomunicaciones que ofrczcan a sus ususrios mensajes de texto, SMS, y/o mensajes
multimedia, MMS, debersn informaries de mancra clara, las condiciones en las cuales se
prestan dichas facilidades o aplicaciones, a través de los mecanismos mencionados en el
articulo 8.4 de Ia presente resolucion.

En el evento en que los mensajes de texto, SMS5, y/o los mensajes multimedia, MMS, no
se encuentren Incluidos en el plan tarifario  ofracido por e operador de

telecomunicaciones, o que su tarifa di te 3 la originalmente informada, en fa
*0F masivos, jucgos, aplicaciones miltimedia

£ se Prads ._z_! .:;r an jLicio la
informacion que debe ser suministrada por el segun lo establecido en ¢l inciso
anterior.”" (NFT)

Asi las cosas, la citada norma, estabiece un régimen especial asociado a los mensajes de texto,
SMS, y/o los mensajes multimedia, MMS, que determina para el operador responsable del servicio
la obligacién de informar en forma clara y suficientemente destacada el valor de la tarifa a
ser cobrada y la unidad por consumo, cuando se trate de mensajes que no se encuentren .

_incluidos en el plan tarifario ofrecido por el operador de telecomunicaciones, o que su tarifa sea !
diferente a la originalmente informada, en la publicidad de promociones, concursos masivos,

. Juegos, aplicaclones multimedia, entre otros. Dicha carga segin lo expuesto, no excluye el
cumplimiento de los deberes generales de informacién sino ‘que entran a reforzaro de forma
particular para estos servicios.
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.Ahora bien, es pertinente resaltar que en la misma norma y frente a los potenciales fraudes que se
pueden presentar sobre la red, se estabiece:

"ARTICULO 40. PREVENCION DE FRAUDES, Los operadores de telecomunicaciones
deben hacer uso de las herramientas tecnoldgicas apropiadas para prevemnir Ia comision
de fraudes y hacer seguimiento periddico de los mecanismos adoptados al interior de sus
redes para tal fin, informacion que deberd estar disponible para constita de la CRT y las
autoridades de inspeccion, vigilancia y control,

£n todo caso, cuando los usuarios interpongan PQR que puedan tener relacion
con presuntos fraudes, los operadores deberin adelantar todas las acciones
necesarias para identificar las causas que originaron tal requerimiento y, de no
ser fundadas, demostrar materialmente al peticionario, las razones por las
cuales no procede lo solicitado.

Cuando se encuentre que el usuario actud diligentemente en el uso del servicio
contratado, cumpliendo con las condiciones de seguridad informadas por el operador
segtin lo previsto en el numeral 8.2 del articulo 8 de la presente resolucion, no habrdg
lugar al cobro de los consumos objeto de reclamacion. ”(NFT)

Finalmente, si usted recibe fa factura y no estd de acuerdo con el valor a pagar, debe presentar
ante la empresa una reclamacion, es decir, una peticién o queja para que la empresa revise si el

valor cobrado se ajusta al consumo efectuado por usted, siguiendo el procedimiento descrito
anteriormente,

Usted debe presentar dicha reclamacién antes de que venza el plazo de pago oportuno, es decir, la
fecha de pago informada en la factura y al tiempo, debe pagar las sumas que no sean objeto de
reclamo, conforme a las instrucciones que le indique la empresa. Tenga en cuenta que, en este

caso, la empresa no puede exigirle el pago total de la factura, para recibir y atender su
reclamacién,

Sl usted no puede presentar la reclamaciéon antes de la fecha de pago oportuno de la factura, debe
pagar el monto total de fa factura, y posteriormente puede presentar la reclamacion.

En los antetiores términos, atendemos su comunicacién y quedamos alenlus a cualquier otra
consulta que requiera

Cordial Saludo,

L . . -
Uovone scmiet) R -
MARIANA SARMIENTO ARGUELLO.
Coordinadora de Atencion al Cliente y Relaciones Externas
Traslado por Competencia; '
Doctora CAROLINA GARCIA MOLINA, Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones, Superintendencia da
Industria y Comaercin, infof@sic,gov.co .
.o Anexo-para SIC: Radicado 201070502 {un folio).
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