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REF: Derecho de peticion — Presuntos problemas en facturacién de plan cerrado.
Estimado Sefior Camelo,

La Comisidn de Regulacidon de Comunicaciones (CRC) acusa recibo de su comunicacién radicada
internamente bajo el nimero 201170640, mediante el cual interpone una queja contra la empresa
Comunicacidn Celular Comcel S.A,, ante problemas en la facturacion del servicio prestade mediante plan
cerrado.

En primer lugar 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 posicidén dominante y regutar los mercados de las redes vy los servicios de comunicaciones; con el fin
que la prestacidn de los servicios sea econdmicamente eficiente, y refleje altos niveles de calidad.

Sin embargo, es la Superintendencia de Industria y Comercio {SIC), la entidad facultada para
velar por el cumplimiento del Régimen de Proteccion al Usuario para los servicios de
telecomunicaciones, motivo por el cual corremos traslado de su comunicacion, en forma
simultanea al envio de la presente comunicacién, a la SIC, de acuerdo con los términos del
articulo 33 del Cédigo Contencioso Administrativo, para que sea dicha entidad que en
ejercicio de sus facultades investigativas y sancionatorias conozca de su situacion.

En cuanto al tema objeto de su consulta, atentamente le informe que mediante la Resolucion CRT 1732
de 2007, esta Entidad expidio el Régimen de Proteccion de los Derechos de los Suscriptores y Usuarios
de Redes y Servicios de Telecomunicaciones, la cual establece que los operadores de
telecomunicaciones, antes de la celebracion de los contratos y en todo momento durante su ejecucion,
deben suministrar a los suscriptores y/o usuarios informacion clara, veraz, suficiente y precisa acerca del
servicio ofrecido y suministrado.

Comedidamente lo invitamos a revisar las condiciones de su contrato para conocer que
dispone en relacion con los servicios que se encuentran cubiertos dentro del plan cerrado, y si
la tarifa dispuesta incluye el envio ilimitado de mensajes de texto.

Sin embargo, es de enunciar, que si usted recibe la factura y no estd de acuerdo con el valor a pagar,
debe presentar ante la empresa una reclamacion, es decir, una peticidn o queja para que la empresa
revise si el valor cobrado se ajusta al consumo efectuado por usted, siguiendo el procedimiento descrito en
ios parrafos siguientes.
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Usted debe presentar dicha reclamacién antes de que venza el plazo de pago oportuno, es decir, fa fecha
de pago informada en la factura y al tiempo, debe pagar las sumas gque no sean objeto de reclamo,
conforme a las instrucciones que fe indique fa 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.

Si usted no puede presentar la reclamacion antes de la fecha de pago oportuno de [a factura, debe pagar
el monto total de la factura, pero cuenta con los 5 meses siguientes para presentar la reclamacion.

En todo caso, es pertinente precisar que de acuerdo con lo establecido en el articulo 53 de la Ley 1341 de
2009, es de la esencia de los contratos de prestacion de servicios de comunicaciones el
derecho del usuario a presentar peticiones y/o reclamaciones sobre el servicio ofrecido, y a
que éstas sean atendidas y resueltas de manera oportuna, expedita y sustentada.
Igualmente, el usuario tiene derecho a recibir atencion de forma eficiente y adecuada en
concordancia con los parametros que defina la CRC.

Asi las cosas, le informo que de acuerdo con lo estipulado en el Capitulo VIII de la Resolucidn CRC 1732
de 2007, una vez la empresa le recibe su peticion o queja, le debe entregar una constancia de
la presentacion y el nimero que le fue asignado a la misma, indicando en todo caso la fecha
de radicacion. Con dicho numero, usted puede acceder a la pagina web de la empresa o llamar a la
linea gratuita de atencion para conocer el estado o trdmite que se le esta dando a su peticién o queja.

Se debe tener en cuenta que a partir del dia siguiente a la fecha de radicacion de su peticidn o queja, la
empresa cuenta con 15 dias habiles para darle respuesta, este término puede ampliarse por uno
igual (15 dias habiles) para la préctica 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 accede favorablemente & 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 gue tenga come por ejemplo, la copia de la radicacion
de la PQR, solicitandole el reconocimiento de los efectos del silencio y si lo desea, que se sancione a la
empresa por no haber respondido la PQR y por no haber accedide a lo solicitado.

Como complemento de lo anterior, lo invito a consultar la pagina www.comusyarios.gov.co donde
encontrara las respuestas a las preguntas frecuentes sobre los derechos de los usuarios de servicios de
telecomunicaciones ¢ en la pagina www.crcom.gov.co la Resolucion 1732 de 2007, particularmente, le
sugerimos tener en cuenta el capitulo VIII relativo a Peticiones, Quejas y Recursos — PQR- y
atencion 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 como usuario teniendo
inquietudes frente a su proveedor, o encontrandose en una situacién en la que consldera que sus
derechos estan 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 hdbiles siguientes a ia
fecha de la presentacién de su comunicacion.

! Se puede consultar directamente a iravés siguiente direccion web: http://www.crcom.gov.co/images/stories/crt-
documents/Normatividad/ResolucionesCRT/ActualizacionResolucion1732/00001732 Mod 2595.pdf,
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Es pertinente aclarar, que el mencionado Régimen de Proteccion al Usuario establecido en la Resolucion
CRT 1732 de 2007 sera remplazado a partir del 1° de Octubre de 2011 por el Régimen establecido en la
Resolucion CRC 3066 de 20112

Por Gitimo, con el propdsito de conocer y mejorar {a calidad de nuestra atencion le solicito amablemente
se sirva diligenciar nuestra encuesta de servicios registrando para ello en su navegador de Internet la
siguiente ruta http://www.crcom.gov.co/EncuestaCARE/encuesta.php.

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

Cordial Saludo,

MO VELASQUEZ IBANEZ

ador de Atencion al Cliente y Relaciones Externas (E)

Traslade por Competencia:

Doctora

MARTHA CECILIA CARO PUERTA

Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones
Superintendencia de Industria y Comercio

info@sic.gov.co
Anexc para SIC: Radicado 2011706440 — un (1) folio.

2 La Resolucifn CRC 3066 de 2011 puede ser consultada en la pagina web www. crcom.gov.co, dentro del ment Normatividad /
Resoluciones Generales ¢ registrando ia siguiente ruta en su navegador de Internet;
http://www.crcom.gov.co/images/stories/crt-documents/Normatividad/ResoiucionesCRT/201 1/00003066.pdf
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