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Estimado Sefior Gracia,

La Comisidén de Regulacién de Comunicaciones (CRC) acusa recibo de su comunicacidn radicada
internamente bajo el nimero 201170692, mediante la cual interpone una queja contra la empresa
Colombia Movil S.A. E.S.P., ante la presunta imposibilidad de hacer cambio de plan pospago a
pregrado.

En primer lugar es de aclarar que la entidad a la que usted ha dirigido su comunicacidn es la
Comisidén de Regulacion de Comunicaciones, organismo estatal encargado de promover la
competencia, evitar el abuso de posicion 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.

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 trasiado de su derecho de peticion, en forma simultdnea al envio de la
presente comunicacion, a fa SIC, de acuerdo con los términos del articulo 33 del Cddigo
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 queja, atentamente le informo que mediante ia Resolucién CRT
1732 de 2007, esta Entidad expidid 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 70 que todos los usuarios tienen derecho a terminar el contrato en cualquier
momento, siempre que hayan cumplido las obligaciones pactadas, de manera que el
operador no puede cobrar penalizacion alguna por este hecho. Cuando el contrato esté
sujeto a clausula de permanencia minima, la terminacion también podrd darse en cualquier
momento pero habré lugar al cobro de las sumas asociadas a la terminacién anticipada del
contrato, es decir, antes de que se cumpla el periodo minime de permanencia.

En ningln caso el operador puede oponerse a la decision del usuario, ni exigirle explicacién alguna
ni solicitarle documentos innecesarios, es decir, el operador debe tramitar la solicitud del usuario
percatandose que quien solicita la interrupcion sea la persona duefia del servicio.

De esta manera si un usuario cuya fecha de vencimiento de periodo de facturacion es los dias 20
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de cada mes, por ejemplo, def 20 de octubre al 20 de noviembre, debe avisar a la empresa ef dia
10 de noviembre, por cualquier medio (escrito o verbal), que desea interrumpir el servicio. La
empresa tendra que interrumpirlo a partir de 21 de noviembre, pero el usuario debe pagar las
sumas que deba. Si el usuario avisa a la empresa el dia 12 de noviembre, por ejemplo, la empresa
debe interrumpir el servicio a partir del 21 de diciembre y el usuario debe pagar los perfodos de
facturacién del 20 de octubre al 20 de noviembre y def 20 de noviembre al 20 de diciembre, pues
la solicitud fue puesta en conocimiento de la empresa con 8 dias de anticipacion y la norma indica
que debe ser con 10.

Si la empresa no interrumpe el servicio el dia que debia hacerlo y el usuario sigue efectuando
consumos, no podra cobrarle al usuario esos consumos, derecho que debe hacerse exigible a
través del derecho de PQR y el usuario podrd probar que le asiste la razon, solicitando a la misma
empresa la evidencia de que efectlio correctamente la solicitud, es decir, si el usuario hizo la
solicitud a través de la linea de atencién, puede exigir a la empresa la grabacién de la llamada o Ia
imagen del pantallazo del sistema utilizado por el asesor de la empresa el dia en que el usuario
solicitd fa interrupcidn del servicio. Lo mismo ocurrira en caso de que la solicitud se haya efectuado
por escrito o en las oficinas de atencion al usuario.

Es importante que tenga en cuenta que las empresas pueden ofrecer contratos sujetos a
permanencia minima, pero si lo hacen, estan obligadas a ofrecer el mismo servicio a través de un
contrato que no obligue al usuario a permanecer un tiempo determinado con el mismo, es decir, el ;
usuario tiene derecho a escoger si quiere permanecer atado a la empresa un tiempo o no.

Las clausulas de permanencia minima solo pueden ser pactadas cuando la empresa subsidie o
financie los equipos, cuando subsidie o financie el cargo por conexién o cuando el plan ofrecido
incluya tarifas especiales, es decir, mas econdmicas que las tarifas normales. Estas clédusulas
beneflclan a los usuarios que no cuentan con el dinero suficiente para comprar los equipos o que
quieren mas cantidad de minutos a un menor costo.

El tiempo de permanencia puede ser hasta de un afio. Pasados los 12 meses aun cuando el
contrato se renueve, &l usuario no esta obligado a permanecer con fa empresa por mas tiempo,
pudiendo camblarse de opérador o plan en cualguier momento.

Estas clausulas deben pactarse en un documento separado al contrato para que el usuario tenga
claridad de lo que esta contratando, en este documento el operador debe indicarse expresamente
la suma subsidiada o financiada, o aquella correspondiente al descuento que hace especial la tarifa
ofrecida y la forma en que operarén los pagos en caso que ef usuario quiera terminar el contrato
antes de los 12 meses. Estos pagos no pueden ser mayores al saldo de la financiacién o subsidio
del cargo por conexién o equipos, o al descuento por tarifas especiales.

La citada Resolucién 1732 en el capitulo VIII relativo a Peticiones, Quejas y Recursos ~PQR- y
Atencidn al Suscriptor y/o Usuario, determina que los usuarios tienen derecho a presentar
peticiones, quelas y recursos ante las empresas, en forma verbal, escrita o a través de otros
medios que establezca el operador como correo electrénico, pdgina web, puntos virtuales de
atencidn, etc., asi como los tiempos de cada una de las etapas del proceso de reclamacién, también
denominado via gubernaliva,

Una vez la empresa le recibe su peticién o queja, le debe entregar una constancia de la
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presentacion y el nimero que le fue asignado a la misma, indicando en todo caso la fecha de
radicacién. Con dicho nimero, usted puede acceder a la pagina web de la empresa o llamar a la
linea gratuita de atencion para conocer el estado o tramite que se le estd dando a su peticidn o
queja.

A partir del dia siguiente a la fecha de radicacion de su peticidon o queja, la empresa cuenta con 15
dias para darle respuesta, este término podrd ampliarse a 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 ia 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 def 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 peticidn o queja, la descripcion detallada de las acciones adelantadas por ella
para la verificacion de dichos hechos, las razones juridicas, técnicas o econdmicas en que se
fundamenta la decisién y los recursos que proceden contra la misma, indicando ia forma y plazo
para su interposicion.

Consideramos de su interés invitarlo a consultar la pagina www.comusuarios.gov.co donde
encontrara las respuestas a las preguntas frecuentes 0 el Hink:
hitp://www.crcom.goy.co/images/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 capitulc VIII relativo a Peticiones, Quejas y Recursos — PQR- y atencién al
suscriptor y/o usuario.

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

Cordial Saludo,

Coordinador de Atencion al Cliente y Relaciones Externas
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Traslade a la SIC para io de su competencia con Anexo 201170692
Doctora Martha Cecilia Caro Puerta

Coordinadora Grupo de Trabajo de Telecomunicaciones
Superintendencia de Industria y Comercio
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