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REF: Queja contra el Proveedor de Redes y Servicios Movistar.
Estimada Sefiora Janeth,

La Comision de Regulacidn de Comunicaciones (CRC) acusa recibo su comunicacion radicada
internamente en esta entidad bajo el nimero 201170433, en la cual manifiesta su inconformidad con el
Proveedor de Redes y Servicios Movistar por aparentes problemas con los saldos de sus tarjetas prepago.

En primer lugar es de aclarar que fa entidad a la que usted ha dirigido su comunicacion es la Comisién de
Regulacion de Comunicaciones, organismo estatal encargado de promover la competencia, evitar el abuso
de posicion dominante y regular los mercados de las redes v los servicios de comunicaciones; con el fin
que la prestacion de los servicios sea econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad.

En tales condiciones, le manifestamos que la Comisidon de Regulacidn de Comunicaciones, CRC, estd
facultada unicamente para expedir el Régimen de Proleccion 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 plblica encargada de investigar y sancionar si a ello hubiere lugar a
los operadores sujetos de nuestra regulacidn en caso de que ellos incumplan las obligaciones legales y
regulatorias establecidas en favor de los usuarios.

De acuerdo con lo anterior, paralelo a esta comunicacion corremos traslado a la mencionada
Superintendencia, conforme a los términos del articulo 33 del Cédigo Contencioso
Administrativo, por consideraria entidad competente para conocer de la presunta irregularidad que
menciona, en razén a ello amablemente le sugerimos ponerse en contacto con la misma para los fines
pertinentes.

En cuanto al tema objeto de su queja, atentamente le informo que mediante la Resolucion CRT 1732 de
2007, esta Entidad expidié el Régimen de Proteccién de los Derechos de los Suscriptores y Usuarios de
Redes y Servicios de Telecomunicaciones. De esta manera, este régimen establece en el articulo 8 que los
operadores de telecomunicaciones, antes de la celebracion de los contratos y en todo momento durante
su ejecucidn, deben suministrar a los suscriptores y/o usuarios informacidn clara, veraz, suficiente y
precisa acerca del servicio ofrecido y suministrado.
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Por otra parte, en cuanto a las promociones y ofertas, el articulo 31 de la resoluciéon mencionada, dispone
que sin perjuicio del cumplimiento de las normas especiales vigentes, las condiciones vy restricciones de
las promaociones y ofertas publicitadas por los operadores de servicios de telecomunicaciones, deben ser
claramente identificables por los potenciales suscriptores, independientemente del medic a traves del cual
se divulguen. Cuando el usuario acuda ante el operador para adquirir una promocién u oferta, este (ltimo
debera informarle sobre tales condiciones y restricciones, y almacenar el soporte del suministro de tal
informacién, por lo menos por un término de seis (6) meses siguientes a la terminacidn del contrato, para
consulta por parte del suscriptor. En todo caso, la empresa almacenara las evidencias de la publicidad
efectuada sobre las condiciones y restricciones de las promociones y ofertas.

Las condiciones de las promociones y ofertas, informadas al suscriptor y/o usuario, a través de cualquiera
de los mecanismos de atencidn dispuesto por el operador, o vinculan juridicamente. El operador no podra
excusarse en el error, para proceder al cobro de servicios y valores no informados al momento de la
adquisicion de la promocion u coferta.

De otro lado, y frente a la prestacion de servicios a través de la modalidad de tarjetas prepago, el articulo
52 de la Resolucion CRT 1732 de 2007, contempla que al momento de hacer uso de Ia tarjeta prepago el
operador debe informar al usuario, mediante un mensaje, el saldo en dinero disponible y la vigencia de la
tarjeta. Esta informacion puede suministrarse mediante el nimero de atencién gratuito al usuario o en
forma automatica. Asi mismo vy en caso de ser técnicamente viable, los operadores deben informar el
tiempo disponible de la tarjeta una vez efectuada la marcacion del nimero de destino.

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

Igualmente, en cuanto a linea de atencidn a los usuarios, el articulo 50 de la mencionada resolucidn
sefiala que los operadores deben ofrecer un ndmero gratuito de informacién el cual debe estar impreso
en las tarjetas que adquieren los usuarios.

Adicional a lo anterior, le informo que los usuarios tienen derecho a presentar una peticion, solicitud o
queja ante la empresa, a través de una comunicacion escrita que debe radicar en cualquiera de las
oficinas de PQR que aparecen en la factura, ilamando a la linea gratuita de atencion de la empresa, o si lo
prefiere a traves de la pagina web de la empresa que le presta los servicios o la pagina de red social de la
misma. Estas dos dltimas opciones, también conocidas como oficinas virtuales, estaran disponibles para
los usuarios, a partir del 1° de octubre de 2010.

Es importante que al momento de presentar su peticion o queja, informe claramente el nombre de la
empresa a la que se dirige, su nombre, identificacién y direccion de notificacion y los hechos en que se
fundamenta su solicitud. En caso de que los usuarios deseen presentar sus PQRs a través de la pagina web
de la empresa o la pagina de red social de la misma, deberan utilizar en todo caso el formato dispuesto por la
empresa para tal fin, el cual seré conservado por ésta en forma oculta de manera que la informacién personal
y confidencial de los usuarios sea conservada con los maximos niveles de seguridad por parte de su empresa.

Una vez la empresa le recibe su peticion o queja, le debe entregar una constancia de la presentacion y el
ndmero que le fue asignado a la misma, indicando en tedo caso la fecha de radicacién. Con dicho ndmero,
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usted puede acceder a la pagina web de la empresa o llamar a la linea gratuita de atencién para conocer
el estado o trémite que se le esta dando a su peticidén o queja.

A partir del dia siguiente a la fecha de radicacién de su peticion o queja, 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. Si llegada dicha fecha, usted no recibe la
respuesta, opera de pleno derecho el reconocimiento del silencio administrativo positivo, 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, solicitandole el reconocimiento de los efectos del silencio y si
io 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 peticién o queja, la descripcion detallada de las acciones adelantadas por la empresa
para la verificacion de dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que se fundamenta
la decision y los recursos que proceden contra la misma, indicando la forma y plazo para su interposicion.

Consideramos de su interés invitarla a consultar la pagina www.comusuarios.gov.co donde encontrara las
respuestas a las preguntas frecuentes o el link: hitp://www.crcom.gov.colimages/stories/crt-
documents/Normatividad/ResolucionesCRT/ActualizacionResolucion1732/00001732 Mod 2595, pdf .
para conocer el texto completo de la Resolucién CRT 1732 de 2007, particularmente, le sugerimos tener
en cuenta el capitulo VII relativo a PQR ’s.

Por dltimo, con el propdsito de conocer y mejorar la calidad de nuestra atencidn le solicitamos
amablemente se sirva diligenciar nuestra encuesta de servicios disponible en siguiente ruta

http: //www.crcom.gov.co/EncuestaCARE/encuesta.php.

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

Cordial saludo,

RICARDO OSPINA NOGUERA
Coordinador de Atencion al Cliente y Relaciones Externas

Trasfado copla por competencia: Poctora MARTHA CECILIA CARO PUERTA, Coordinadora Grupo de Trabajo de

Teiecomunicaciones Superintendencia de Industria y Comercio info@sic.gov.co {(con anexo)
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